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 چکیده

 اهداف به دستیابی و متخصص نیروهای پرورش در اساسی کتابخانه های دانشگاهی حوزه علوم پزشکی می توانند نقش :هدف و زمینه

نقش ،در نتیجه رضایت کاربران خود را افزایش دهد سطح کیفیت خدمات و  چنانچه کتابخانه ای نتواندداشته باشند و  سلامت و بهداشت حوزه

 پرداخته است.« کوالبیلا »ابزار با استفاده از مرکزی  به مطالعة سطح کیفی خدمات کتابخانهبه  این پژوهش .ضعیف می گردد آن

نفر به  136تعداد ده است. انجام ش 2939یک مطالعه توصیفی تحلیلی و از نوع کاربری بوده که در سال   حاضر پژوهش :هاروش و مواد

. داده ها با استفاده از پرسشنامه استاندارد لایب کوال جمع آوری شد.   طالعه شدند.شده و وارد م روش نمونه گیری تصادفی ساده انتخاب

 SPSSو نرم افزار  50/5جهت تجزیه و تحلیل داده ها از روش های آمار توصیفی و آزمون های آماری تی و آنالیز واریانس یکطرفه در سطح 

 شد.استفاده  26نسخه 

  خدمات کتابخانهتاثیر  مولفه  کاربران کتابخانه از  ،کتابخانه به عنوان یک مکانی تاثیرخدمات، کنترل اطلاعات و گانهاز بین ابعاد سه :هایافته

 بوده است. 61/0و کنترل اطلاعات  66/0 وان یک مکانهای کتابخانه به عنداشته و  میانگین مولفهرا بیشترین میزان رضایت   03/6با میانگین 

کتابخانه به وضعیت خدمات کتابخانه مرکزی دانشگاه علوم پزشکی سبزوار در هر سه مولفه ی تاثیرخدمات، کنترل اطلاعات و  :گیرینتیجه

 داشت.تفاوت رضایت، ثر ولی  با سطح مطلوب یا حداک بوده است از سطح حداقل انتظارات کاربران بالاتر ،عنوان یک مکان

 دانشگاه علوم پزشکی سبزوار ارزیابی عملکرد،دانشگاهی، های کیفیت خدمات، کتابخانه  های کلیدی:واژه

 

 مقدمه
 ارکان از یکی و مهم بخش دانشگاه، هر یکتابخانه

که  شود می محسوب دانشگاه پژوهش و آموزش اساسی

فراهم  طریق گردآوری، سازماندهی، اشاعه اطلاعات،از 

ه اصیلمقال  



 مراجعه کنندگان دیدگاه از سبزوار پزشکی علوم دانشگاه کتابخانه خدمات ارائه کیفیت
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نمودن محیط پژوهشی و حمایت از کاربران در زمینه 

دستیابی و استفاده از اطلاعات به دانشگاه خود خدمت 

و کاربرانی که برای انجام امور آموزشی و  می کند رسانی

-پژوهشی و رفع نیازهای اطلاعاتی خود به این کتابخانه

های مراجعه می نمایند انتظار دارند که کیفیت خدمات 

 (1) .با نیازهای آنان باشد متناسب  ئه شدهارا

 ،اطلاعات فنآوری روزافزون گسترش علیرغم

و با  دارد در هر دانشگاه ای ویژه جایگاه کتابخانه هم هنوز

 و کتاب پژوهش، اساسی ابزارهای از یکیتوجه به اینکه 

 و آموزش امر در ، کتابخانه ها همچناناست کتابخانه

 .(2) دارند ارزشمندی بسیار نقش دانشجویان پژوهش

 و پزشکی علوم حوزه اطلاعات گسترده حجم

 های کتابخانه اهمیت بر اطلاعات سازی روزآمد اهمیت

. این کتابخانه  افزایدمی پزشکی علوم حوزه دانشگاههای

 اطلاعات ارائه ،خود خدمات  کیفیت ارتقایمی توانند با  

 بهبود بهکه  ،استانداردها رعایتو  کارآمدو  روز به

می  منجر ها آن رسانی اطلاع خدمات ارتقای و وضعیت

 و متخصص نیروهای پرورش در اساسی نقش ،شود

 ؛ داشته باشند سلامت و بهداشت حوزه اهداف به دستیابی

بتواند با تغییرات  ایکتابخانه مسلم است که چنانچه 

دنیای امروز خود را همگام سازد و سطح کیفیت  مداوم

 دخود را افزایش دهو در نتیجه رضایت کاربران  خدمات

د بود و چنانچه این امر محقق نگردد نقش هخوا موفق تر

کتابخانه رو به ضعف نهاده و منجر به تاثیر بر خدمات 

کاهش کیفیت در نتیجه، آموزشی و پژوهشی دانشگاه و 

برای سنجش کیفیت خدمات در  موسسات و . گرددآن می

 جهت پاراسورامان ابزاری توسط 1991 سال سازمانها در

 این. شد ارائه سازمانها همه یبرا خدمات کیفیت سنجش

 ارزیابی به دارد نام ( SERVQUAL) سروکوال که ابزار

.  پردازد می مشتریان دیدگاه از سازمانها خدمات کیفیت

 وضعیت تعریف ، فعلی وضعیت تعیین  با ابزار این در

 را وضعیت دو بین شکاف توان می ، انتظار مورد مطلوب

 (3).سنجید

این مدل سنجش کیفیت خدمات که به مدل 

تحلیل شکاف نیز معروف است به طور گسترده در 

مورد استفاده قرار گرفته ها از جمله کتابخانه ها سازمان

که در ایران از این ابزار برای سنجش طوریبهاست، 

است. اما استفاده شده کیفیت خدمات کتابخانه ای بارها

سنجش کیفیت خدمات  نکته حائز اهمیت این است که

ها به انجام شده در موسسات خدماتی مانند کتابخانه

مراتب دشوارتر از سنجش آن در موسسات صنعتی و 

زیرا به طور کلی تعیین کیفیت و در  تجاری می باشد

ه دارای ماهیت نتیجه سنجش آن برای کالاها و اشیائی ک

فیزیکی هستند کار دشواری نیست اما تعیین کیفیت برای 

  (4).خدمات کاری دشوار است

به همین دلیل و براساس مدل سروکوال ابزاری 

دیگری که مختص ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه 

 1999( نام دارد در سال LibQUALیب کوال )و لا هاست

مشترک بین انجمن کتابخانه های  بر اساس پروژه

یب کوال لا ارائه گردید.پژوهشی و دانشگاه تگزاس 

ابزاری است که کتابخانه ها بر اساس آن می توانند نظرات 

و انتظارات کاربران نسبت به خدمات کتابخانه را دریافت 

کرده و بر اساس آن به ارزیابی و بهبود خدمات خود 

با استفاده از روش لایبکوال امکان مدیریت  (1)بپردازند.

های آکادمیک، تشخیص نقاط قدرت و ای کتابخانهحرفه

گیری، توسعه ریزی و تصمیمضعف، کمک به برنامه

خدمات، اعمال تغییرات، نزدیک شدن به نیازهای کاربران، 

ها و انتخاب مقایسه عملکرد کتابخانه با دیگر کتابخانه

 (6د.)بهترین عمل وجود دار

این ابزار تا کنون بارها مورد آزمون قرار گرفته و 

ماده  بر اساس  22مولفه و 3در حال حاضر دارای 

 (7) .است سروکوال

 مولفه های این ابزار در حال حاضر عبارتند از:

 ( 1کتابخانه به عنوان یک مکان )در این ماده  :

 مولفه کیفیت فضا و مکان کتابخانه سنجیده می شود.

  این ماده( 9کاربر از وضعیت خدمت )احساس :



 یعقوبی فر و همکاران
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کیفیت خدمات ارائه شده توسط کارکنان و  به مولفه

کتابداران کتابخانه به کاربران می پردازد . در این بعد 

سنجیده می  کتابخانه از نظر نیروی انسانیخدمات کیفیت 

   شود.

 ( 8کنترل اطلاعات )سوالات این مولفه در ماده :

 (8).عه کتابخانه هستندزمینه سنجش کیفیت مجمو

در این ابزار فرد پاسخگو ، ادارک خود را در سه 

 سطح از خدمات کتابخانه برای هر ماده ارائه می کند:

الف( سطح حداقل : نشان دهنده  حداقل انتظارات 

  .کاربران از خدمات است

ب( سطح مورد انتظار : نشان دهنده حداکثر انتظارات 

 است. کاربران از خدمات

ه خدماتی که کتابخانه ارائه ج( سطح دریافت:  نشان دهند

از آنجایی که کتابخانه باید همواره پویا باشد  .(9)می کند

ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه ها نیز باید به صورت 

 مداوم انجام گیرد.

کتابخانه مرکزی دانشگاه علوم پزشکی سبزوار اکنون در 

 12 دانشجو در قالب 1211 حال خدمت رسانی به بیش از

لی  در مقاطع کاردانی تا دکترای حرفه ای می رشته تحصی

باشد. اعضای این کتابخانه را علاوه بر  دانشجویان و 

اساتید دانشگاه، کلیه پرسنل دانشگاه و بیمارستانها و مراکز 

که و پزشکان سطح شهر  بهداشتی درمانی تابعه دانشگاه 

 تشکیل می دهند. متقاضی عضویت در  کتابخانه هستند

مسائل مطرح شده و اینکه تاکنون  با توجه به

ای در زمینه بررسی کیفیت خدمات کتابخانه مطالعه

مرکزی دانشگاه علوم پزشکی سبزوار  صورت نگرفته 

به اطلاعات در زمینه  تواناست، با انجام این ارزیابی می

 وضیعت کنونی کیفیت خدمات کتابخانه دست یافت و

عاد مختلف جهت ارتقا کیفیت خدمات کتابخانه در اب

کارکنان، فضای فیزیکی و دسترسی به منابع  و اطلاعات 

توان به شکاف سطح حداقل اقدام نمود. همچنین می

انتظار و حداکثر سطح مطلوب اشاره داشت که این موارد 

سزایی در جهت پیشرفت و ارتقای کیفی کتابخانه نقش به

عات تواند اطلاهای این پژوهش مییافته نماید.را ایفا می

قوّت و شناخت نقاط ضعف درجهت ای لازم زمینه

 ریزیبرنامه به  ارائه شده را فراهم نموده وخدمات 

 (6).کمک نماید این کتابخانه در راهبردی خدمات

با استفاده از مدل تحلیل شکاف و با  این پژوهش

به مطالعة سطح کیفی « کواللایب»کارگیری ابزار به

شگاه علوم پزشکی سبزوار مرکزی دان خدمات کتابخانه

 پرداخته است.

 

 ها روش و مواد
 روش به که است کاربردی نوع از حاضر پژوهش

 توسط شده ارائه کیفیت خدمات ،تحلیلی - پیمایشی

در سال  را پزشکی سبزوار علوم دانشگاه کتابخانه

  داده است. قرار مورد ارزیابی1393

 ومعل دانشگاه کتابخانه به کنندگان مراجعه هکلی

را تشکیل می  پژوهش این آماری جامعه، سبزوار پزشکی

 تصادفی به صورتکه نفر  296ه، عافراد جام بین از ؛دادند

 تشکیل را پژوهش این آماری هنمون، ندشد انتخاب ساده

 به توجه با %1 دقت و %91 اطمینان با نمونه حجم. دادند

 تعیین نمونه 384 حدود  فرمول

 با   فرمول توسط تصحیح از پس که گردید

 1281اعضا در زمان مطالعه،  تعداد جمع اینکه به توجه

مطالعه در نظر گرفته  این براینفر  296 تقریبا ،بود نفر

 شد.

 المللیپرسشنامه بین از ها،داده گردآوری جهت

 بند 22 از متشکل پرسشنامه این استفاده گردید. کواللایب

 بعد تأثیر ،سه مجموع در هاعبارت که این است عبارت یا

 مکان یک عنوان اطلاعات و کتابخانه به خدمات ، کنترل

کوال بر روی خدمات پرسشنامه لایب .دهند می را تشکیل

مشی، دسترسی الکترونیک به مجموعه، کتابخانه، خط

کوال انتظارات  مدل لایبکتابخانه متمرکز است.  مکان

تحلیل شکافی، یعنی شکاف بین  کاربران را بر اساس دو
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شکاف  )سطح مورد قبول( و سطح مورد انتظار و حداقل

بین سطح مورد انتظار و حداکثر)سطح مطلوب( اندازه 

نظرات  بازخورد کوالبا استفاده از مدل لایب گیرد.می

 (11)گیرد.کاربران انجام می

 مقیاس سه در کوال، لایب عبارت 22 از هریک

مورد انتظار، حداکثر سطح خدمات حداقل سطح خدمات 

 درجه بندی مورد انتظار و سطح خدمات دریافت شده با 

 محاسبه ،هانمره در ادامه میانگین .شود می سنجیده 9 تا 1

 یعنی میانگین عبارت سه هر برای ترتیب بدین شده و

 مطلومیانگین  ، قبول خدمات مورد سطح میانگین حداقل

 فعلی سطحمیانگین ر وانتظا مورد خدمات سطح بترین

 سه این میان اختلاف آید. می دست به کتابخانه خدمات

 است. شکاف موجود هایشکاف هدهند نشان میانگین،

 سطح حداقل میانگین کردن کسر از که ،خدمات کفایت

 خدمات فعلی سطح میانگین از قبول مورد خدمات

 از که ،خدمات برتری شکافآید و بدست می کتابخانه

 خدمات موردانتظار سطح ترینمطلوب میانگین نکرد کسر

  .شود می حاصل کتابخانه خدمات فعلی سطح میانگین از

 Tها از آزمون ، جهت تحلیل دادهدر این پژوهش

وآنالیز واریانس یک طرفه با سطح معنی داری 

 گردآوری داده های تحلیل و تجزیهو   استفاده گردید11/1

انجام  16نسخه  SPSS آماری رنرم افزا با استفاده از  شده،

 گرفت.

 

 یافته ها

تعیین میزان رضایت کلی استفاده کنندگان از خدمات 

 کتابخانه: 

اولین سوال در نظر گرفته شده در این پژوهش 

کیفیت ارائه خدمات کتابخانه  از اینکهکه عبارت بود 

چگونه است؟ پاسخ به  یب کواللامرکزی براساس مدل 

شود و دید کلی در ب استخراج میاین پرسش از کل مطال

یب لامورد اینکه خدمات کتابخانه مرکزی براساس مدل 

 ارائه می دهد. است راچگونه و در چه سطحی  کوال

که کل واقعی از حداقل سطح داد نشان نتایج پژوهش 

انتظارات بالاتر و با سطح حداکثر انتظارات کاربران فاصله 

کیفیت ارائه خدمات در . میانگین امتیازات مربوط به دارد

 2/64یا به عبارت دیگر  11/6وضعیت موجود برابر 

بدست 9از  14/6میانگین میزان رضایت کلی . درصد بود

کمترین میانگین میزان رضایت مربوط به سوال . آمده است

  فضای عمومی برای یادگیری و مطالعه گروهی یعنی  22

ت مربوط درصد و بیشترین میانگین میزان رضای 78/11با 

-کتابدارانی که برای پاسخگویی به سؤال یعنی 1به سوال 

 :   ميزان رضایت كلي استفاده كنندگان از خدمات كتابخانه برحسب سن:1جدول

 سن تعداد میانگین رضایت کاربران انحراف معیار حداقل سطح انتظار مطلوب حداکثرسطح

18/1 90/3 91/8 00/5      18 18>                          

18/1 81/1 11/8 93/6 00 39-18 

95/1 33/1 31/8 11/6 81 19-38 

16/1 16/1 11/8 61/6 89 19< 

 جمع کل 801 89/6 33/8 81/1 18/1

 

 : ميزان رضایت كلي استفاده كنندگان از خدمات كتابخانه برحسب مقطع تحصيلي2جدول

 مقطع تحصیلی تعداد میانگین رضایت کاربران انحراف معیار حداقل سطح انتظار حداکثر سطح مطلوب

 فوق دیپلم 16 01/6 81/8 90/3 18/1

 لیسانس 818 03/5 33/8 11/8 18/1

 فوق لیسانس 18 56/6 86/8 11/3 18/1

 دکتری 1 03/5 91/8 61/1 99/1

 دکتری حرفه ای 5 91/6 16/8 11/1 05/1

 جمع کل 168 83/6 31/8 11/8 18/1
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 درصد 93/73با   کنندگان، دانش کافی دارندهای استفاده

 بوده است.

تعیین میزان رضایت کلی استفاده کنندگان از خدمات 

 : کتابخانه برحسب جنس

در مورد میزان رضایت کلی استفاده کنندگان از 

 بر اساس 92در سال  خدمات کتابخانه برحسب جنس

میانگین میزان رضایت کلی در ،یب کواللاپرسشنامه 

ها با نمره درصد( و در خانم 8/64) 18/6آقایان با نمره 

که با توجه به است گزارش شده درصد(  8/71) 16/6

 نبوددار درصد دارای تفاوت معنی 1آزمون تی در سطح 

(46/1p=). 

دگان از خدمات کننتعیین میزان رضایت کلی استفاده

 :کتابخانه برحسب سن

ن رضایت کلی با توجه به متغیر سن میانگین میزا

بالاترین میانگین  .نمایش داده شده است (1)جدول 

و پایین ترین میانگین مربوط  31-41مربوط به گروه سنی 

کمترین میزان رضایت کلی  .بوده است <21به گروه 

 سال 31تا  21فردی در گروه  متعلق به درصد(  71/14)

درصد( در فردی  38/96و بیشترین میزان رضایت ) بوده

با توجه به آزمون که  بوده استسال  21گروه زیر  در

در میزان ، درصد 1آنالیز واریانس یک طرفه، در سطح 

های سنی مختلف، تفاوت معنی دار رضایت کلی بین گروه

 (.=183/1p) نبوده است

کنندگان از خدمات تعیین میزان رضایت کلی استفاده 

 کتابخانه برحسب مقطع تحصیلی

میانگین میزان رضایت کلی بر حسب مقطع 

بالاترین میانگین مربوط به مقطع ، (2)جدول  تحصیلی

تحصیلی فوق دیپلم و پایین ترین میانگین مربوط به 

کمترین میزان  است.  و دکتری لیسانسطع تحصیلی امق

یشترین میزان درصد( در یک لیسانس و ب 11/9رضایت )

درصد( نیز در یک لیسانس مشاهده شده  63/97رضایت )

همچنین با توجه به آزمون آنالیز واریانس یکطرفه،  است.

 1میزان رضایت کلی در مقاطع مختلف تحصیلی در سطح 

 .(p=111/1) د ، اختلاف معنی داری را نشان داددرص

تعیین میزان رضایت کلی استفاده کنندگان از خدمات 

 :بخانه برحسب سال تحصیلیکتا

میانگین میزان رضایت کلی بر حسب سال 

 2/69درصد، در سال دوم  81/64تحصیلی، در سال اول 

درصد، در سال چهارم و  83/11درصد، در سال سوم 

. کمترین میزان بدست آمده است درصد 1/19بالاتر 

فردی در سال چهارم مربوط به  درصد(  21/11رضایت )

درصد( در  63/97شترین میزان رضایت )یا بالاتر و بی

همچنین با توجه به آزمون  .بوده استفردی در سال دوم 

آنالیز واریانس یکطرفه، تفاوت معنی داری در میزان 

 1تحصیلی در سطح  رضایت کلی بین سال های مختلف

 .(=111/1p) داشتدرصد وجود 

تعیین میزان رضایت کلی استفاده کنندگان از خدمات 

 :ه برحسب دانشکدهکتابخان

 91/68پزشکی  میانگین میزان رضایت کلی در

درصد و  17/69درصد، پرستاری  18/16درصد، بهداشت 

که بود. یافته ها نشان داد  درصد 31/63پیراپزشکی 

بالاترین رضایت مربوط به دانشکده پرستاری و مامایی و 

 بوده پایین ترین رضایت مربوط به دانشکده بهداشت

درصد( مربوط به  21/11ن میزان رضایت )کمتری .است

فردی از دانشکده بهداشت و بیشترین میزان رضایت 

بوده درصد( مربوط به فردی از دانشکده بهداشت  63/97)

آزمون آنالیز واریانس یکطرفه،  بههمچنین با توجه  است.

تفاوت معنی داری در میزان رضایت کلی در دانشکده 

 (p=111/1) .داشتد درصد وجو 1های مختلف در سطح 

 به تفکیک سه مولفه موردنظر:تعیین میزان رضایت 

میانگین میزان یافته های پژوهش نشان داد که 

 (،درصد 93/69) 19/6 رضایت کلی از موثر بودن خدمات

به عنوان یک مکان  کتابخانه میانگین میزان رضایت کلی از

میانگین میزان رضایت کلی از کنترل  (،درصد  18) 64/1

)ذکر کمترین  .است (درصد 13/18) 68/1 اطلاعات

 (است.مناسبت ندارد زیرا صفر درصد 
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کتابخانه با  در شده ارائه خدمات تعیین میزان کیفیت

 کاربران و مطلوبترین قبول مورد حداقل خدمات

 :کاربران انتظار مورد خدمات

ه مورد ان کیفیت خدمات ارائه شده درکتابخانمیز

 36/44مات مورد قبول کاربران بررسی با حداقل خد

درصد( و  16/81درصد، بیشترین   31/22درصد )کمترین 

 : ميزان رضایت به تفكيک سه مولفه مورد نظر3جدول 

 شکاف برتری 

 )حد رضایت(

 شکاف کفایت 

 )حد کفایت(

 میانگین حداقل سطح 

 توقع کاربر از کتابخانه

میانگین سطح ارائه 

 خدمات کتابخانه

میانگین حداکثر سطح 

 توقع کاربر از کتابخانه

 مولفه ها

 تاثیر خدمات 13/1 50/6 35/5 11/8 -81/8

 کنترل اطلاعات 59/1 61/5 11/1 16/9 -16/8

 کتابخانه به عنوان یک مکان 19/1 61/5 15/1 13/9 -91/1

 

 ماده  22: ميزان رضایت از موثر بودن خدمات در كتابخانه،  فضای فيزیكي و كنترل اطلاعات در كتابخانه بر اساس 4جدول 

 خدمات کتابخانه
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کننده به کارکنانی که حسّ اعتماد را در استفاده 8

 دآورنوجود می

95/5  59/1  85/6  35/8- 15/1 8/8 98/1 

90/5 کنندگانتوجه به استفاده 1  11/1  39/6  81/8- 33/1 18/8 16/1 

53/5 ای دارنددارانی که همیشه رفتار مؤدبانهکتاب 3  91/1  11/6  11/8- 33/1 10/8 01/8 

آمادگی و رغبت کتابداران به پاسخگویی سؤالهای  1

 کنندگاناستفاده

31/5  10/1  51/6  31/8- 15/1 1/8 91/1 

کتابدارانی که برای پاسخگویی به سؤالهای  5

 کنندگان، دانش کافی دارنداستفاده

55/5  11/1  08/6  16/9- 91/1 36/8 01/8 

کنندگان کتابدارانی که با علاقه و توجه با استفاده 6

 کنندبرخورد می

36/5  13/1  61/6  88/8- 88/1 16/8 98/1 

51/5 فهمندکتابدارانی که نیاز استفاده کننده خود را می 1  11/1  11/6  8/8- 33/1 1/8 83/1 

19/5 کنندهبه استفادهعلاقه و تمایل کتابداران به کمک  1  16/1  61/6  91/8- 81/1 11/8 01/8 

کنندگان قابل اعتماد بودن در حل مشکلات استفاده 0

 در رابطه با خدمات کتابخانه

13/5  63/1  59/6  83/8- 81/1 11/8 01/8 

ت
عا

طلا
ل ا

تر
کن

 

دسترس پذیر کردن منابع الکترونیکی در منزل و یا  89

 محل کار من

13/1  11/1  11/5  65/8- 11/1 91/8 35/1 

وب سایت کتابخانه که به من امکان بدهد شخصاٌ  88

 یابی کنماطلاعات را مکان

11/1  33/1  11/5  08/8- 16/1 19/9 53/1 

09/1 منابع چاپی کتابخانه که من برای کارم به آنها نیاز دارم 81  51/1  01/5  61/8- 38/1 91/8 39/1 

88/5 من منابع الکترونیکی مورد نیاز 83  53/1  01/5  55/8- 81/1 11/9 16/1 

تجهیزات مدرنی که به من امکان می دهد به راحتی  81

 به اطلاعات مورد نیاز خود دست پیدا کنم

18/1  51/1  16/5  11/8- 135/1 85/8 51/1 

د دهنابزارهای بازیابی راحتی که به من امکان می 85

نمدا کشخصاٌ منابع و اطلاعات مورد نظر خود را پی  

1/1  50/1  13/5  16/8-  31/1  93/8  16/1  

11/1 دسترس پذیر کردن آسان اطلاعات برای استفاده مستقل من 86  66/1  83/6  53/8- 59/1 36/8 35/1 

های چاپی و یا الکترونیکی که من برای کار خودم نیاز مجله 81

 دارم

13/1  56/1  11/5  81/1- 10/1 98/8 31/1 

ن ی
وا

عن
ه 

ه ب
خان

تاب
)ک

ک 

ن (
کا

م
 

01/1 فضای کتابخانه که الهام بخش مطالعه و یادگیری است 81  13/1  91/6  18/8- 35/1 8/8 11/1 

09/1 فضای ساکت و آرام برای فعالیتهای فردی 80  16/1  09/5  16/8- 11/1 8 16/1 

91/5 یک محیط راحت و خوشایند 19  11/1  6 11/8- 16/1 01/9 80/1 

01/1 ه ، یادگیری و پژوهشای برای مطالعدروازه 18  19/1  16/5  01/8- 31/1 11/9 81/1 

69/1 فضای عمومی برای یادگیری و مطالعه گروهی 11  51/1  81/5  31/1- 31/1 51/9 59/1 
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میانگین میزان کیفیت خدمات ارائه شده درکتابخانه مورد 

 13/19بررسی با مطلوبترین خدمات موردانتظارکاربران 

 درصد( 16/88درصد، بیشترین  1/41درصد )کمترین 

 .(4و  3)جدول  است.

در سطح گزاره ها، بالاترین  بر اساس یافته ها

میانگین در کتابخانه مرکزی مربوط به دانش کتابداران 

( و پایین ترین 91/6برای پاسخگویی به مراجعه کنندگان )

فضای عمومی برای یادگیری و مطالعه میانگین مربوط 

( است. نتایج نشان داد که میانگین خدمات 14/1) گروهی

سه بعد )تاثیر خدمات، در هر  دانشگاه کتابخانه مرکز ی

از نظر  (کتابخانه به عنوان یک مکانکنترل اطلاعات و 

خدمات منفی است، یعنی  برتری یا حد رضایت شکاف 

بین آنچه که مطلوبترین سطح خدمات مورد نظر کاربران و 

 ان دارد و کاربر وجود فاصله داده استآنچه کتابخانه ارائه 

 -38/2ایتی با . بیشترین شکاف و نارضهستندناراضی 

و کمترین نارضایتی  کتابخانه به عنوان یک مکانمربوط به 

 مربوط به خدمات کتابخانه است.

 

 بحث
در بررسی نظرات کاربران در مورد کیفیت 

نتایج نشان داد که   92خدمات کتابخانه مرکزی در سال 

میانگین نمره رضایت کلی از خدمات کتابخانه مرکزی 

گانه ( بود. از بین ابعاد سه%2/64) 9از حداکثر  14/6

ای، بیشترین میزان رضایت به کیفیت خدمات کتابخانه

، کتابخانه به 19/6ترتیب مربوط به موثر بودن خدمات

بود، در  64/1و کنترل اطلاعات  68/1ن عنوان یک مکا

حالیکه میانگین حداقل خدمات مورد انتظار در این سه 

بوده است و این  78/4و  81/4، 31/1مولفه به ترتیب، 

میانگین در مورد حداکثر خدمات مورد انتظار به ترتیب 

 این مطالعهنتایج بدست آمده است. 11/7و  71/7، 73/7

نشان داد که از نظر شکاف کفایت یا حد کفایت،در هر سه 

مولفه خدمات ارائه شده توسط کتابخانه از حداقل سطح 

ابخانه خدمات مورد انتظار کاربران بالاتر است و کت

توانسته است حداقل خدمات مد نظر کاربران خود را 

برآورده نماید . یعنی سطح کمینه خدمات را ارائه داده 

ولی با این وجود با سطح مطلوب انتظارات کاربران است 

 (3)جدول  .اردفاصله د

تحقیقات دیگری که با استفاده از همین ابزار در 

داده اند که اکثر  سایر کتابخانه ها صورت گرفته نیز نشان

کتابخانه ها نتوانسته اند حداکثر سطح مطلوب کاربران 

در پژوهشی که بر روی کتابخانه  خود را برآورده نمایند.

مرکزی دانشگاه علوم پزشکی تهران صورت گرفت نتایج 

که این کتابخانه تنها در بخش تاثیر خدمات  دادنشان 

ا برآورده توانسته است حداقل انتظارات کاربران خود ر

مولفه فضا و کنترل اطلاعات، سطح خدمات  2در نماید و 

نیز ارائه شده در کتابخانه از حداقل مورد انتظار کاربران 

 ،است. در این پژوهش در هر سه مولفه بوده پایین تر

 (12).بدست آمده است شکاف برتری منفی

( نیز در 2113اسفندیاری مقدم و همکاران )

کتابخانه  18از میان  پژوهش خود گزارش کرده اند که

دانشگاهی که از این ابزار برای سنجش کیفیت خدمات 

شامل کتابخانه مرکزی  ،کتابخانه 4استفاده کرده اند 

دانشگاه تبریز، کتابخانه علوم پزشکی یزد، کتابخانه های 

و کتابخانه دانشگاه فردوسی مشهد دانشگاه آزاد شهرکرد 

از نظر مولفه تاثیر خدمات پایین تر از حداقل سطح 

و بقیه کتابخانه ها  خدمات مورد نظر کاربران خود بوده اند

 .قرار داشته اند یا در سطح حداقل و یا کمی بالاتر از آن

کتابخانه دانشگاه امام  2در مولفه کنترل اطلاعات ، فقط 

صادق)ع( و دانشگاه علوم پزشکی کرمانشاه کمی بالاتر از 

کتابخانه پایین تر و یا در سطح  16حداقل بوده اند و بقیه 

حداقل بوده اند. در مولفه کتابخانه به عنوان یک محل 

ه کتابخان18)کتابخانه به عنوان یک مکان(  در میان 

کتابخانه شامل کتابخانه دانشگاه امام  4دانشگاهی فقط 

صادق )ع(،  کتابخانه های دانشگاههای ایلام، کتابخانه 

دانشگاه علوم پزشکی کرمانشاه و کتابخانه مرکزی دانشگاه 

تبریز، بالاتر از سطح حداقل خدمات قرار داشته اند و بقیه 
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 (13)کتابخانه ها، پایین تر یا در سطح حداقل هستند.

ای که بر کیفیت خدمات کتابخانه های در مطالعه

دانشکده های دانشگاه علوم پزشکی اصفهان انجام گرفت 

نتایج نشان داد که در هر سه مولفه ، شکاف برتری و 

کفایت منفی بوده است و این کتابخانه ها نتوانسته اند 

کیفیت مورد نظر کاربران خود را در سطوح حداقل و 

آورند و همچنین در پژوهشی در مالزی نیز حداکثر فراهم 

در بررسی کتابخانه .(11؛14ای دست یافتند.)به چنین نتیجه

دانشگاه علوم پزشکی مشهد نتایج نشان داده اند که 

( مربوط به مولفه تاثیر 39/6بالاترین نمره میانگین )

( مربوط به کتابخانه 71/1خدمت و پایین ترین میانگین )

تاجر در پژوهشی نشان .(11می باشد) به عنوان یک مکان

داد که کتابخانه دانشگاه آزاداسلامی مرودشت در مولفه 

بیشترین و در مولفه کنترل اطلاعات،  خدمات، تاثیر

نتایج . (16)کسب کرده استکمترین میزان رضایت را 

 علوم دانشگاه مرکزی کتابخانه انجام شده در پژوهش

قابل توجهی بین شکاف  نشان داد، بهشتی شهید پزشکی

سطوح خدمات مورد انتظار و خدمات ارائه شده وجود 

 اثربخشی خدمات به مربوط هانارضایتی از بسیاری دارد.

 .(17)است (خدمات کیفیت از انسانی جنبه)

انجام گرفته بر روی کتابخانه  پژوهش نتایج

بین خدمات  فاصله متوسط ،نشان داد دانشگاه خلیج فارس

 کتابخانه خدماتاز  مورد انتظار کاربران ارائه شده و سطح

  (18)منفی است.

بر روی دانشگاه پیام نور در نیز که پژوهشی در 

-ئه شده پائیناخدمات ار تهران، گیلان و اردبیل نشان داد،

شکاف  تر از سطح میانگین خدمات مورد انتظار است،

یافت شده و مورد ای بین سطوح خدمات درقابل ملاحظه

همچنین مؤلفه تاثیر خدمات بیشترین  د دارد؛انتظار وجو

امتیاز و مولفه کتابخانه به عنوان یک مکان کمترین نمره را 

 (19).استبه خود اختصاص داده

نتایج مطالعه انجام گرفته توسط تامسون و 

نیز نشان می دهد که در هر سه  2117همکاران در سال 

ئه شده کتابخانه مورد بررسی، سطح خدمات ارا 11مولفه، 

در کتابخانه ها از سطح مورد انتظار کاربران پایین تر بوده 

است. اما در این تحقیق از میان سه مولفه، تاثیر خدمات 

بیشتری شکاف را داشته است در حالیکه یافته های 

پژوهش ما تاثیر خدمات بیشترین رضایت را در میان 

  (21)کاربران داشته است.

کتابخانه های ی در بررسی انجام گرفته بر رو

دانشگاه تگزاس که با استفاده از ابزار لیب کوال که  مدت 

سال انجام گرفته است نتایج یک دهه مطالعه نشان داد  11

که بیشترین رضایت در میان دانشجویان و فارغ 

التحصیلان و اعضای هیات علمی، مربوط به تاثیر 

بوده  (ای دارندکتابدارانی که همیشه رفتار مؤدبانه)خدمات

در حالیکه در از نظر دانشجویان در حال تحصیل،   .است

عنوان یک  به کتابخانه ،بالاترین موارد برای نگرانی

، از نظر فارغ (محیط راحت و خوشایند )یکمکان

 کنترل اطلاعات و اعضای هیات علمی، التحصیلان

گزارش  )دسترسی به منابع در خارج از دانشگاه و منزل(

 (21) شده است

 

 یجه گیرینت
در مطالعه حاضر به بررسی کیفیت خدمات  

کتابخانه مرکزی بر اساس ابزار لایب کوال پرداخته شد. 

نتایج نشان داد که در هر سه مولفه، تاثیر خدمات، کنترل 

اطلاعات و کتابخانه به عنوان یک مکان، که مولفه های 

اصل تشکیل دهنده ابزار لایب کوال هستند کتابخانه 

ات مورد انتظار کاربران را برآورده می نماید حداقل خدم

و از سطح حداقل بالاتر است اما نتوانسته است سطح 

مطلوب و مورد انتظار کاربران را برآورده نماید. در بین 

سه مولفه، کتابخانه در بخش تاثیر خدمات وضعیت بهتری 

نسبت به دو مولفه دیگر داشت اما مولفه کنترل اطلاعات 

 رضایت را در میان کاربران داشته است.  کمترین میزان
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Abstract 
Background & Objectives: Libraries are the main levers of 
supporting educational programs in any university. A university 
without a good library cannot be successful in fulfilling its 
educational and research programs. The current condition of a 
library should be studies to find out whether it plays its part well 
as one of the main components of the university. 
Materials & Methods: In the present research, the condition of 
the central library of the Medical University in Sabzevar was 
studied based on four quantitative indices of budget, human 
resources, collection, building and equipments. The library 
condition in 2011 was investigated and descriptive statistics (the 
mean, standard deviation, percentage and frequency) were used 
to obtain the required information. 
Results: The findings showed that the library has complied 71.42 
and 38.5 percent of the required standards of human resources 
and collection, respectively. On the other hand, the reported 
budget index was 3.2 times higher than the standard amount 
(320%). The standard index of building and equipments has been 
observed up to 51.48 percent. 
Conclusion: In general, among the four quantitative standards 
(budget, human resources, collection, building and equipments), 
only the budget standard has been completely observed by the 
central library of the Medical University of Sabzevar and other 
aspects are far from the standards. 
Keywords: Library Services, LibQual, Quality Assessment, 
Sabzevar 
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