
چڪیده 
مدل تحلیل شکاف ابزاری است که با استفاده از آن مى توان کيفيت 

خدمات را از ديدگاه مشترى در سه سطح خدمات مورد انتظار، خدمات 

ارائه شده، و حداقل خدمات مورد انتظار ارزيابى نمود. هدف اصلى 

اين مطالعه، بررسى کيفى خدمات ارائه شده به کاربران، با استفاده 

هنگام  کاربران  مشکلات  بررسى  نيز  و  خدمات  كيفيت  مقياس  از 

استفاده از ڪتابخانه بود. اين مطالعه در بهار و تابستان سال 1387، 

در ڪتابخانه هاى وابسته به دانشگاه علوم پزشکى شهيد صدوقى يزد 

انجام شد. در ابتدا، پرسشنامۀ تحلیل شکاف بين کاربران ڪتابخانه هاى 

مورد نظر توزيع شد و از آنها خواسته شد که به ابعاد خدمتى مختلف 

ڪتابخانه ها از نظر کيفى در سه سطح خدمات مورد انتظار، خدمات 

ارائه شده، و حداقل خدمات قابل قبول نمره دهند. اطلاعات جمع آورى 

شده توسط نرم افزار اس.پى.اس.اس. تجزيه و تحليل و ميانگين خدمات 

کيفى محاسبه گرديد. مطالعۀ حاضر نشان داد که ڪتابخانه هاى مورد 

انتظارات  نتوانسته اند  خدمات،  کيفى  ابعاد  از  هيچ يک  در  مطالعه 

کاربران خود را برآورده کنند. نتايج اين مطالعه بيانگر نقاط ضعف و 

قوت ابعاد کيفى خدمات از ديدگاه کاربران خطاب به مديران بود و 

نشان داد که ڪتابخانه هاى مورد مطالعه در چه ابعادى از نظر کيفى 

خدمات قابل قبولى دارند. اين نتايج، به مديران در تصميم گيرى ها کمک 

مى کند تا خدمات کيفى خود را افزايش داده و در نتيجه رضايت کاربران 

را فراهم کنند.

ڪلیدواژه ها 
ڪيفيت خدمات؛ تحلیل شڪاف؛ ابعاد کيفے خدمت؛ ڪتابخانه؛ دانشگاه علوم پزشكى يزد

  عليرضا رجبى پور ميبدى| بتول رجبى پور ميبدى

استفاده از مدل تحليل شكاف

 برای بررسی كيفيت خدمات كتابخانه: گزارشی از دانشگاه علوم پزشكى شهيد صدوقى يزد

ارائه شده، و حداقل خدمات مورد انتظار ارزيابى نمود. هدف اصلى 

اين مطالعه، بررسى کيفى خدمات ارائه شده به کاربران، با استفاده 

هنگام  کاربران  مشکلات  بررسى  نيز  و  خدمات  كيفيت  مقياس  از 

1387استفاده از ڪتابخانه بود. اين مطالعه در بهار و تابستان سال 1387استفاده از ڪتابخانه بود. اين مطالعه در بهار و تابستان سال 1387، 

در ڪتابخانههاى وابسته به دانشگاه علوم پزشکى شهيد صدوقى يزد 

انجام شد. در ابتدا، پرسشنامۀ تحلیل شکاف بين کاربران ڪتابخانههاى 

مورد نظر توزيع شد و از آنها خواسته شد که به ابعاد خدمتى مختلف 

ڪتابخانهها از نظر کيفى در سه سطح خدمات مورد انتظار، خدمات 

ارائهشده، و حداقل خدمات قابلقبول نمره دهند. اطلاعات جمعآورى 

شده توسط نرمافزار اس.پى.اس.اس. تجزيه و تحليل و ميانگين خدمات 

کيفى محاسبه گرديد. مطالعۀ حاضر نشان داد که ڪتابخانههاى مورد 

انتظارات  نتوانستهاند  خدمات،  کيفى  ابعاد  از  هيچيک  در  مطالعه 

کاربران خود را برآورده کنند. نتايج اين مطالعه بيانگر نقاط ضعف و 

قوت ابعاد کيفى خدمات از ديدگاه کاربران خطاب به مديران بود و 

نشان داد که ڪتابخانههاى مورد مطالعه در چه ابعادى از نظر کيفى 

خدمات قابل قبولى دارند. اين نتايج، به مديران در تصميمگيرىها کمک 

مىکند تا خدمات کيفى خود را افزايش داده و در نتيجه رضايت کاربران 

را فراهم کنند.

ڪلیدواژهها
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دریافت: 1388/10/26       پذیرش: 1389/4/22

مقدمه
در  مديريتي  جنبه هاي  اهميت  و  نقش  به  فزاينده  به طور  علمي  کتابخانه هاي  امروزه، 
خدمات رساني بهتر به مراجعان و بهبود سطح عملکرد کيفي خود پي برده اند. در اين ميان، 
کتابخانه هاي دانشگاهي، به دليل داشتن نقش محوري در توسعة علم و دانش، تلاش دارند 
تا مهارت هاي خود را در ارائة خدمات بهتر به مراجعان بهبود بخشند )ميرغفوري و شفيعي، 
1386(. کتابخانه هاي دانشگاه هاي علوم پزشکي، به عنوان مراکز تأمين و اشاعة اطلاعات 
تخصصي براي جامعة پزشکي کشور اهميت ويژه اي دارند. ارتقاي سطح کيفي خدمات 
اين مراکز حساس علمي، نقش بنياديني در تحقق اهداف جامعه، در ارتباط با بهداشت 
و سلامت عمومي دارد. با توجه به اهتمام دانشگاه هاي علوم پزشکي کشور به ارتقاي 
کيفيت خدمات کتابخانه هاي خود، سنجش کيفيت خدمات کتابخانه هاي دانشگاه هاي 
علوم پزشکي تابعة وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکي و اطلاع از شکاف ميان 
انتظارات استفاده کنندگان و سطح خدمات دريافتي آنها، مي تواند با فراهم آوري اطلاعات 
زمينه اي لازم و شناخت نقاط قوت و ضعف خدمات کتابخانه ها، شالودة مطمئني براي 
برنامه ريزي هاي راهبردي در جهت بهبود کيفي حوزه هاي مختلف خدمات اطلاع رساني 
در کتابخانه هاي مورد بررسي باشد. اين پژوهش، با استفاده از مدل تحليل شکاف، به 
مطالعة سطح کيفي خدمات کتابخانه هاي دانشگاه  علوم پزشکي شهيد صدوقي يزد پرداخته 

  عليرضا رجبــى پور ميبدى1| بتول رجبــى پور ميبدى2

استفاده از مدل تحليل شڪاف
 برای بررسے ڪيفيت خدمات ڪتابخانه: 

گزارشی از دانشگاه علوم پزشڪى شهيد صدوقے يزد

1. ڪارشناس ارشد مديريت بازرگانے، 
دانشگاه يزد و مدرس دانشگاه  

    Alireza.Rajabipoor@gmail.com
 2. دانشجوى ڪارشناسى مديريت خدمات 

بهداشتى درمانى دانشگاه علوم پزشڪے 
شهيد صدوقى يزد

در  مديريتي  جنبههاي  اهميت  و  نقش  به  فزاينده  بهطور  علمي  هاي 
رساني بهتر به مراجعان و بهبود سطح عملکرد کيفي خود پي بردهاند. در اين ميان، 
هاي دانشگاهي، به دليل داشتن نقش محوري در توسعة علم و دانش، تلاش دارند 
هاي خود را در ارائة خدمات بهتر به مراجعان بهبود بخشند )ميرغفوري و شفيعي، 
هاي دانشگاههاي علوم پزشکي، بهعنوان مراکز تأمين و اشاعة اطلاعات 
تخصصي براي جامعة پزشکي کشور اهميت ويژهاي دارند. ارتقاي سطح کيفي خدمات 
اين مراکز حساس علمي، نقش بنياديني در تحقق اهداف جامعه، در ارتباط با بهداشت 
و سلامت عمومي دارد. با توجه به اهتمام دانشگاههاي علوم پزشکي کشور به ارتقاي 

هاي خود، سنجش کيفيت خدمات کتابخانههاي دانشگاه
علوم پزشکي تابعة وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکي و اطلاع از شکاف ميان 
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و شکاف خدمات ارائه شدة فعلي با سطح مطلوب خدمات از ديدگاه استفاده کنندگان را 
بررسي مي کند. يافته هاي اين پژوهش مي تواند اطلاعات زمينه اي لازم براي برنامه ريزي هاي 
راهبردي خدمات اين کتابخانه ها را فراهم   آورد. همچنين، با توجه به گسترش بين المللي 

شيوة اجراي پژوهش، مقايسة داده ها در سطح ملي و بين المللي  نيز امکان پذير است.
کتابخانة دانشگاه علوم پزشکي شهيد صدوقي يزد، مرکز تجمع مراجع علمي و 
اطلاعاتي از جمله کتاب ها، مجلات، پايان نامه ها، ومانندآن مي باشد و از کتابخانة وابسته، 
سالن مطالعه، کتاب، مجله، پايان نامه، لوح فشرده،  و امکانات اطلاع رساني ديگر بهره مند 

است. اهداف کتابخانة دانشگاه علوم پزشکي شهيد صدوقي يزد به شرح زير مي باشد:
مند به آموزش خود مي باشند،  ايجاد بستري مناسب براي افرادي که علاقه 

 ارتقاي علم و فرهنگ جامعه،
 تمرکز منايع اطلاعاتي و ايجاد تسهيلات دسترسي به آنها، و

 ايجاد يك کتابخانة نمونه براي يك دانشگاه نمونه.
کتابخانة دانشگاه علوم پزشکي شهيد صدوقي يزد داراي 6 انشعاب مي باشد که 

عبارت اند از:
1. کتابخانة دانشکدة علوم پزشکي،

2. کتابخانة دانشکدة پيراپزشکي،
3. کتابخانة دانشکدة دندانپزشکي،

4. کتابخانة بيمارستان شهيد صدوقي،
5. کتابخانة مرکز ديابت،

6. کتابخانة مرکز تحقيقات IVF ناباروري.

مدل ڪیفیت خدمات
همزمان با گسترش حوزة تجاري و اقتصادي بخش خدمات، نياز به مديريت کيفيت فراگير 
در اين بخش بيش از پيش مطرح گرديد. هرچند موانعي چون فناپذير بودن خدمات، 
تفکيك ناپذيري خدمات از خدمت دهنده و زمان و مکان ارائة آن، وابستگي کيفيت را به 
موارد نسبي و مبهم بيشتر و اندازه گيري آن را بسيار پيچيده تر مي نمود وليکن تلاش هاي 
دانشمنداني چون پاراسورامان و زيت هامل در شناسايي و معرفي ابعاد و مؤلفه هاي کيفي، 
راه را براي اندازه گيري کيفيت در سازمان هاي خدماتي هموار ساخت )مك نيلي3 ، 1994؛ 
آلن4، 2003(. سروکوال5 يکي از مدل هايي است که از طريق تحليل شکاف بين انتظار و 
ادراك مشتري سعي در سنجش ميزان کيفيت خدمات دارد. اين مدل، همچنين به مدل 

  عليرضـا رجبے پور ميبــدى
بتول رجبے پور ميبــدى

 3. McNealy 
 4. Allan 
 5. Service Quality model

تابخانة نمونه براي يك دانشگاه نمونه.کتابخانة نمونه براي يك دانشگاه نمونه.کتابخانة نمونه براي يك دانشگاه نمونه. ک ايجاد يك ک ايجاد يك 
تابخانة دانشگاه علوم پزشکي شهيد صدوقي يزد داراي 

اند از:
دة علوم پزشکي،کدة علوم پزشکي،کدة علوم پزشکي، کتابخانة دانشکتابخانة دانش تابخانة دانشکتابخانة دانشک

دة پيراپزشکي،کدة پيراپزشکي،کدة پيراپزشکي، کتابخانة دانشکتابخانة دانش تابخانة دانشکتابخانة دانشک
دة دندانپزشکي،کدة دندانپزشکي،کدة دندانپزشکي، کتابخانة دانشکتابخانة دانش تابخانة دانشکتابخانة دانشک

. کتابخانة بيمارستان شهيد صدوقي،
. کتابخانة مرکز ديابت،

IVF. کتابخانة مرکز تحقيقات IVF. کتابخانة مرکز تحقيقات IVF ناباروري.

مدل ڪیفیت خدمات
همزمان با گسترش حوزة تجاري و اقتصادي بخش خدمات، نياز به مديريت 

در اين بخش بيش از پيش مطرح گرديد. هرچند موانعي چون فناپذير بودن خدمات، 
ان ارائة آن، وابستگي کان ارائة آن، وابستگي کان ارائة آن، وابستگي  کناپذيري خدمات از خدمت دهنده و زمان و مکناپذيري خدمات از خدمت دهنده و زمان و م يك
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تحليل شکاف6  نيز معروف است )بروکز7 ، 1999(. مدل سروکوال، توسط پاراسورامان و 
زيت هامل8  ابداع گرديد )کاروآنا9 ، 2000(. اين مدل کيفيت خدمات ارائه شده را از پنج 

بعُد مورد ارزيابي قرار مي دهد. اين پنج بعُد عبارت اند از: 
1. ملموسات10 : ظاهر تجيهزات و وسايل و ابزار فيزيکي موجود در محل کار و کارکنان؛
2. اعتماد11: توانايي سازمان خدمت دهنده در عمل، به وعده هاي خود به طور دقيق و مستمر؛
3. پاسخگويي12 : تمايل و اشتياق سازمان براي کمك به مشتريان و ارائة به موقع خدمات؛

4. تضمين13 : دانش و مهارت و شايستگي کارکنان و سازمان در القاي حس اعتماد و 
اطمينان به مشتري؛ و

5. دلسوزي14 : نزديکي و همدلي با مشتري و توجه ويژه و فردي به وي و تلاش در جهت 
درك نيازهاي مشتري. 

مدل سروکوال بر اساس 22 مؤلفه )حول ابعاد پنج گانه( انتظارات مشتريان از خدمات 
و ادراکات آنها را مورد سنجش قرار داده و با استفاده از تحليل شکاف ها به بررسي کيفيت 
خدمات مي پردازد. هدف غايي اين مدل، رهنمون ساختن سازمان به سوي تعالي عملکرد 
مي باشد )اندليب15 ، 1998(. امروزه، کيفيت خدمات می تواند به يك سازمان جهت متمايز 
کردن خود از ديگر سازمان ها و دستيابی به مزيت رقابتی پايدار کمك کند )اميری، 1387(. 
شکل1 شکاف هاي پنج  گانة کيفي را در شکل گيري و ارائة خدمات نشان مي دهد. اين 

شکاف ها عبارت اند از:
1. شکاف ميان انتظارات واقعي مراجعان و درك کارکنان و مديريت )ارائه کنندة خدمت( 

از اين انتظارها؛
2. شکاف ميان درك مديريت از انتظارات مشتريان و ويژگي هاي طراحي شدة کيفيت؛
3. شکاف ميان استاندارد کيفيت خدمات و خدماتي که عملاً به مرجعان ارائه مي شود؛

4. شکاف ميان کيفيت خدماتي که ارائه مي شود با کيفيت خدماتي که به مراجعه کننده وعده 
داده شده بود؛ و

5. شکاف ميان انتظارات مشتريان از دريافت خدمات و کيفيت خدماتي که عملًا 
دريافت مي کنند. به عبارت ديگر، شکاف بين انتظارها و ادراك  مراجعه کنندگان.

از واحدهاي  مراجعان  انتنظارات  و  ادراکات  بين  فاصلة  بيانگر  که  پنجم،  شکاف 
خدمت رساني است، تابعي از شکاف هاي ديگر مي باشد و از اين رو، به »شکاف کيفي« 

موسوم گرديده است )بودوارسن16 ، 2002(. 
تابه حال، تحقيقات زيادي در زمينة پايش و سنجش رضايتمندي مشتريان، با استفاده از 

مدل سروکوال در حوزه هاي مختلف به خصوص حوزه هاي مرتبط با عملکرد کتابخانه ها

استفاده از مدل تحليل شكاف
براى بررسے كيفيت ...

6. Gap analysis model
7. Brooks

8. Parasuraman & Zeithaml  
9. Caruana 

10. Tangibility
11. Reliability

12. Responsiveness
13. Assurance
14. Empathy

15. Andalleeb 
16. Bodvarsson 

کها به بررسي کها به بررسي  افکافکاف کات آنها را مورد سنجش قرار داده و با استفاده از تحليل شکات آنها را مورد سنجش قرار داده و با استفاده از تحليل ش
پردازد. هدف غايي اين مدل، رهنمون ساختن سازمان بهسوي تعالي عمل

يكتواند به يكتواند به يك سازمان جهت متما ت خدمات میيت خدمات میيت خدمات می يفيف فيفي ي(. امروزه، کي(. امروزه، ک
1387ری، 1387ری، 1387 ری، يری، ي ي کند )امي کند )ام كدار کمكدار کمك دار کميدار کمي ت رقابتی پايت رقابتی پايت رقابتی پا ابی به مزيابی به مزيابی به مز يها و دستيها و دست

گانة کيفي را در شکلگيري و ارائة خدمات نشان ميدهد. اين 

ك. شکاف ميان انتظارات واقعي مراجعان و درك. شکاف ميان انتظارات واقعي مراجعان و درك کارکنان و مديريت )ارائهکنندة خدمت( 

 مديريت از انتظارات مشتريان و ويژگيهاي طراحي شدة کيفيت؛
. شکاف ميان استاندارد کيفيت خدمات و خدماتي که عملاً به مرجعان ارائه ميشود؛

. شکاف ميان کيفيت خدماتي که ارائه ميشود با کيفيت خدماتي که به مراجعهکننده وعده 

. شکاف ميان انتظارات مشتريان از دريافت خدمات و کيفيت خدماتي که 
کنند. به عبارت ديگر، شکاف بين انتظارها و ادراك  مراجعهکنندگان.
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صورت گرفته است. دليل اصلي اين ارزيابي عملکرد، نزديك شدن به هدف  غايي يعني 
تأمين رضايت کاربران و افزايش کارآيي و اثربخشي عمليات کتابخانه مي باشد )علومي، 
1376(. منظور از رضايت، تحقق کاميابی مصرف کننده است )شربت اوغلی و اخلاسی، 
1387(. ارتجائي )1372(، در مطالعه اي که بر روي ميزان رضايت مراجعان از خدمات 
کتابخانة مرکزي دانشگاه علوم پزشکي ايران انجام داد، نشان داد که رابطه اي معنادار ميان 
رضايت مراجعان از کتابخانه و نحوة برخورد کتابداران وجود دارد. قرباني )1378(، نيز در 
تحقيق خود ميزان رضايت مراجعان از خدمات کتابخانة مؤسسه ژئوفيزيك دانشگاه تهران 
را مورد بررسي قرار داد. اين پژوهش نشان داد که پاسخگويان از روزآمد بودن منابع، غني 
بودن مجموعة کتابخانه، مقررات استفاده از خدمات امانت بين کتابخانه اي، کافي بودن نور و 
روشنايي و سکوت کتابخانه، کافي بودن نسبت فضاي مطالعه نسبت به مراجعان و مقررات 
امانت کتاب عمدتاً راضي بودند؛ اما از جنبه هاي ديگر مانند خدمات امانت، دانش و تجربة 
کتابداران در کمك به مراجعان ، برخورداري از سيستم سرمايشي و گرمايشي مناسب، 
ساعت کار کتابخانه، منابع رايانه اي موجود در کتابخانه، تعداد رايانه ها، ارائة خدمات تکثير 

و مطلع ساختن مراجعان از آخرين منابع و مدارك موجود، رضايت چنداني نداشتند. 
مطالعة طبسي )1376(، دربارة  نگرش اعضاي هيئت علمي دانشگاه علوم پزشکي و 

شكل 1

 مدل تحليل شڪاف

  عليرضـا رجبے پور ميبــدى
بتول رجبے پور ميبــدى

كصورت گرفته است. دليل اصلي اين ارزيابي عملکرد، نزديكصورت گرفته است. دليل اصلي اين ارزيابي عملکرد، نزديك
تأمين رضايت کاربران و افزايش کارآيي و اثربخشي عمليات کتابخانه مي

ابی مصرفيابی مصرفيابی مصرفکننده است )شربت يت، تحقق کاميت، تحقق کام ت، تحقق کاميت، تحقق کامي (. منظور از رضا
(. ارتجائي )1372(، در مطالعهاي که بر روي ميزان رضايت مراجعان از خدمات 

کتابخانة مرکزي دانشگاه علوم پزشکي ايران انجام داد، نشان داد که رابطه
رضايت مراجعان از کتابخانه و نحوة برخورد کتابداران وجود دارد. قرباني )

تحقيق خود ميزان رضايت مراجعان از خدمات کتابخانة مؤسسه ژئوفيزي
را مورد بررسي قرار داد. اين پژوهش نشان داد که پاسخگويان از روزآمد بودن منابع، غني 

بودن مجموعة کتابخانه، مقررات استفاده از خدمات امانت بينکتابخانه
روشنايي و سکوت کتابخانه، کافي بودن نسبت فضاي مطالعه نسبت به مراجعان و مقررات 
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خدمات بهداشتي درماني زاهدان پيرامون عملکرد کتابخانه هاي وابسته به دانشگاه، نشان 
داد که 84 درصد افراد، حجم منابع کتابخانة محل خدمت خود را در حد متوسط تا 
خوب ارزيابي نمودند و بيش از 90 درصد آنان از کيفيت خدمات ارائه شده از سوي 
اين کتابخانه ها راضي بودند. بيش از90 درصد پاسخگويان نيز کمك کتابداران کتابخانة 
محل خدمت خود را در دستيابي به اطلاعات مورد نياز مؤثر مي دانستند و بيش از 80 
درصد اين افراد کيفيت نظافت، صندلي، و نور کتابخانه را درحد متوسط ارزيابي کردند. 
موسوي شوشتري )1383(، در مطالعه اي که بر روي ميزان رضايت استفاده کنندگان از 
خدمات کتابخانة مرکز اطلاعات و مدارك علمي ايران انجام داد، به اين نتيجه رسيد که 
ميزان آگاهي مراجعه کنندگان نسبت به خدمات کتابخانة مرکز اطلاعات و مدارك علمي 
ايران در سطح پاييني مي باشد، اما ميانگين رضايت آنها از خدمات ارائه شده در سطح 
بالايي بود. همچنين، ميانگين کلي برآورده شدن نيازهاي اطلاعاتي مراجعه کنندگان از منابع 
اطلاعاتي کتابخانه اين مرکز در حد متوسط بود )رئيسي و ابراهيمي، 1386(. حريري 
و افناني )1387(، نيز در پژوهشی به منظور ارزيابی کيفيت خدمات کتابخانه ها دريافتند 
که کتابخانه های مورد بررسي فاصلة زيادي با تأمين سطح مطلوب خدمات مورد انتظار 
استفاده کنندگان خود داشتند. ميرغفوري و مکي )1386(، سطح کيفي خدمات کتابخانه هاي 
دانشگاه يزد را با رويکرد کيفيت خدمات بررسي کردند. در اين پژوهش، کتابخانة مرکزي 
و کتابخانه هاي مجتمع هاي آموزشي مورد سنجش قرار گرفتند. نتايج حاصل نشان داد 
سطح کيفي خدمات در حد مطلوب کاربران نيست و ميان انتظارها و ادراك  کاربران 
شکاف وجود دارد و اين شکاف در ابعاد دسترسي به اطلاعات و کنترل شخصي عميق تر 
است. در رابطه با بعُد دسترسي به اطلاعات، شکاف موجود ناشي از دسترسي محدود 
به مجله هاي چاپي، کتاب هاي مورد نياز و منابع اطلاعاتي الکترونيکي بوده است. در بعُد 
کنترل شخصي، نبود تجهيزات نوين براي دستيابي به اطلاعات، محدود بودن دسترسي 
به منابع الکترونيکي از منزل يا محل کار و نبود سايت اينترنتي براي دسترسي به منابع 
کتابخانه، باعث شکاف گرديده است. در مجموع، مي توان چنين اظهار نمود که استفاده از 
مدل کيفيت خدمات به موضوعي فراگير تبديل شده است، به طوري که ما شاهد گسترش 
کاربرد اين تکنيك ها در حوزة کتابداري هستيم. در اين قسمت به پاره اي از مطالعات 

خارجي انجام شده در اين حوزه نيز اشاره مي گردد.
گابيه و اونيل17 )1996( از اين مدل در سنجش کيفيت خدمات هتل ها استفاده کرده و 
علاوه بر تعيين سطح رضايت مشتريان هتل هاي مورد مطالعه، ميزان شکاف بين انتظارات 
مشتريان با خدمات درك شده را نيز مورد سنجش قرار دادند. بيمارستان ها، يکي ديگر از 

استفاده از مدل تحليل شكاف
براى بررسے كيفيت ...

17. Gabbie & O’Neill

اطلاعاتي کتابخانه اين مرکز در حد متوسط بود )رئيسي و ابراهيمي، 1386(. حريري 
ت خدمات کتابخانهيت خدمات کتابخانهيت خدمات کتابخانهها در يفيف فيفي يابی کيابی ک ابی کيابی کي ز در پژوهشی بهمنظور ارز

های مورد بررسي فاصلة زيادي با تأمين سطح مطلوب خدمات مورد انتظار 
نندگان خود داشتند. ميرغفوري و مکي )1386(، سطح کيفي خدمات کتابخانه

ت خدمات بررسي کردند. در اين پژوهش، کتابخانة مرکزي يت خدمات بررسي کردند. در اين پژوهش، کتابخانة مرکزي يت خدمات بررسي کردند. در اين پژوهش، کتابخانة مرکزي  يفيف فيفي
هاي آموزشي مورد سنجش قرار گرفتند. نتايج حاصل نشان داد 
سطح کيفي خدمات در حد مطلوب کاربران نيست و ميان انتظارها و ادراك  کاربران 

شکاف وجود دارد و اين شکاف در ابعاد دسترسي به اطلاعات و کنترل شخصي عميق
عد دسترسي به اطلاعات، شکاف موجود ناشي از دسترسي محدود 

هاي مورد نياز و منابع اطلاعاتي الکترونيکي بوده است. در ب
کنترل شخصي، نبود تجهيزات نوين براي دستيابي به اطلاعات، محدود بودن دسترسي 
به منابع الکترونيکي از منزل يا محل کار و نبود سايت اينترنتي براي دسترسي به منابع 
ه استفاده از که استفاده از که استفاده از  کتوان چنين اظهار نمود کتوان چنين اظهار نمود  کتابخانه، باعث شکاف گرديده است. در مجموع، مي
ه ما شاهد گسترش  که ما شاهد گسترش  که ما شاهد گسترش  يفيت خدمات به موضوعي فراگير تبديل شده است، بهطوري
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مراکز خدماتي هستند که از اين مدل به طور گسترده جهت سنجش ميزان رضايت بيماران و 
مراجعه کنندگان استفاده مي کنند. 

مقياس سروکوال، به طور مستمر، در کتابخانه هاي عمومي و دانشگاهي مورد استفاده بوده 
و اعتبار آن براي سنجش کيفي خدمات کتابخانه اي مورد ارزيابي قرارگرفته است )کولن18ِ 
، 2001(. در سال 1999، انجمن کتابخانه هاي پژوهشي آمريکا، دو مؤلفة  محيط کتابخانه  و 
 مجموعه و دسترسي به اطلاعات را به مقياس سروکوال اضافه کرد )نيمسومبون و ناگاتا19 ، 

.)2003
نيمسومبون و همکاران )2003( مؤلفة »قابليت اطمينان به خدمت« را مهم ترين مؤلفه 
و ابعاد فيزيکي را نيز مهم مي داند و مي افزايد که فيليپ جي. کالورت در پژوهشي با عنوان 
»متغيرهاي بين المللي در سنجش انتظارات مشتري« از اين ابزار براي سنجش کيفيت خدمت 
در کتابخانه هاي چين و زلاندنو استفاده کرد و به اين نتيجه رسيد که استفاده کنندگان از خدمات 
کتابخانه هاي دانشگاهي، انتظارات شبيه به هم دارند. او مي افزايد سه مؤلفة اين ابزار، يعني 
»محيط کتابخانه«، »مسئوليت پذيري« ،و »ضمانت و تضمين« از اهميت بيشتري براي مشتريان 
برخوردارند. پژوهشگر ديگري در ژاپن با استفاده از اين ابزار، کيفيت خدمات ارائه شده 
در دانشگاه »تاماست« را از ديدگاه فارغ التحصيلان، دانشجويان، و پژوهشگران مورد بررسي 
قرارداد. اين پژوهشگر دريافت که تفاوت معناداري بين نظر دانشجويان و فارغ التحصيلان در 
مؤلفه هاي سروکوال وجود دارد. دانشجويان، در مقايسه با فارغ التحصيلان، برخورد کارکنان و 
ارباب رجوع را ضعيف تر ارزيابي کرده بودند و »محيط کتابخانه«، »مجموعه و دسترسي به آن« 

موارد پرمسئله بودند.
نيتکي20 )1995(، از اين ابزار، براي سنجش خدمات کيفي کتابخانة دانشگاه استفاده کرد. 
او مؤلفه هاي »قابليت اطمينان به خدمت« را پرمسئله ترين و »ابعاد فيزيکي مربوط به خدمت« 
را کم مسئله ترين ابعاد کيفيت خدمت از نظر مشتري معرفي کرده است. او مي افزايد اين ابزار 

وسيلة سنجش خوبي براي کيفيت خدمات کتابخانه اي مي باشد.

روش تحقيق
سنجش کيفيت خدمات کتابخانه ها بر مبناي شيوة پيمايشي ـ تحليلي )کمّي( تحقق يافته است. 
براساس تعاريف مؤلفه هاي کيفي خدمات ) ملموسات، پاسخگويي، تضمين، اعتبار، و همدلي(، 
پرسشنامه هاي سنجش انتظارات و ادراکات سرمايه گذاران و همچنين ادراك ارائه دهندگان 
خدمات از انتظارات سرمايه گذاران و همچنين مشخصه هاي کيفي خدمات موجود طراحي شده 
و در بين مراجعه کنندگان و کتابداران پيمايش شده است. بر اين اساس، فرضيات تحقيق متناسب 

با شکاف ها و در هريك از ابعاد پنج گانة کيفي مدل به اين صورت تعريف گرديده است:

  عليرضـا رجبے پور ميبــدى
بتول رجبے پور ميبــدى

18. Culen 
19. Nimsomboon & Nagata 
20 . Nitecki 

کتابخانههاي دانشگاهي، انتظارات شبيه به هم دارند. او ميافزايد سه مؤلفة اين ابزار، يعني 
»محيط کتابخانه«، »مسئوليتپذيري« ،و »ضمانت و تضمين« از اهميت بيشتري براي مشتريان 
برخوردارند. پژوهشگر ديگري در ژاپن با استفاده از اين ابزار، کيفيت خدمات ارائه شده 
در دانشگاه »تاماست« را از ديدگاه فارغالتحصيلان، دانشجويان، و پژوهشگران مورد بررسي 

قرارداد. اين پژوهشگر دريافت که تفاوت معناداري بين نظر دانشجويان و فارغ
هاي سروکوال وجود دارد. دانشجويان، در مقايسه با فارغالتحصيلان، برخورد کارکنان و 
ارباب رجوع را ضعيفتر ارزيابي کرده بودند و »محيط کتابخانه«، »مجموعه و دسترسي به آن« 

موارد پرمسئله بودند.
نيتکي20 )1995(، از اين ابزار، براي سنجش خدمات کيفي کتابخانة دانشگاه استفاده کرد. 
او مؤلفههاي »قابليت اطمينان به خدمت« را پرمسئلهترين و »ابعاد فيزيکي مربوط به خدمت« 

مسئلهترين ابعاد کيفيت خدمت از نظر مشتري معرفي کرده است. او مي
وسيلة سنجش خوبي براي کيفيت خدمات کتابخانهاي ميباشد.

روش تحقيق
تابخانهکتابخانهکتابخانهها بر مبناي شيوة پيمايشي ـ تحليلي ) کيفيت خدمات کيفيت خدمات  يفيت خدمات کيفيت خدمات ک کسنجش کسنجش 



67
فصلنامه كتاب | شماره 83 

 • شڪاف اول: شڪاف ادراك
فرضيۀ صفر: بين انتظارات مراجعان و برداشت کتابداران از انتظارات آنها تفاوت معني داري 

وجود ندارد. 
 فرضيۀ مقابل: بين انتظارات مراجعان و برداشت کتابداران از انتظارات آنها تفاوت معني داري 

وجود دارد.
شکاف اول، ادراك کتابداران در مورد انتظارات مراجعان در کتابخانه ها را در هريك 
از ابعاد کيفي ملموسات، اعتبار، پاسخگويي، تضمين، و همدلي و حتي به صورت جزئي تر 
در هريك از مؤلفه هاي 22گانه با انتظارات واقعي مراجعان مورد مقايسه قرار مي دهد. از 
اين طريق، مي توان به ريشه يابي علت تفاوت برداشت ذهني مراجعان و ارائه دهندگان 

خدمت پرداخت.

• شڪاف دوم: شڪاف طراحے خدمت
فرضيۀ صفر: بين برداشت کتابداران از انتظارات مراجعان و مشخصه هاي کيفي خدمات تفاوت 

معني داري وجود ندارد.
فرضيۀ مقابل: بين برداشت کتابداران از انتظارات مراجعان و مشخصه هاي کيفي خدمات 

تفاوت معني داري وجود دارد.
تعريف شدني است و شکل دهي  کيفي  به صورت مشخصه هاي  طراحي خدمات 
خدمت، متأثر از برداشت ارائه دهندگان خدمت از انتظارات مراجعان است. درصورت وجود 
شکاف بين برداشت هاي موردنظر و مشخصه هاي خدمتي که کتابداران آن را موجود مي دانند، 
در طراحي خدمات، کيفيت لازم وجود نخواهد داشت و بالعکس. بررسي اين شکاف نيز 
در هريك از ابعاد پنج گانه و دقيق تر از آن در مورد 22 مؤلفة کيفي ممکن بوده و نتايج جالبي 

در پي خواهد داشت.

• شڪاف سوم: شڪاف ارائۀخدمت
فرضیۀ صفر: بين ويژگی های کيفی خدمت و کيفيت واقعی خدمات ارائه شده تفاوت 

معنی داری وجود ندارد.
فرضیۀ مقابل: بين ويژگی های کيفی خدمت و کيفيت واقعی خدمات ارائه شده تفاوت 

معنی داری وجود دارد.
در اين شکاف، هدف، تعيين شکاف ميان استاندارد کيفيت خدمات و خدماتي است که 
عملاً به مراجعه کنندگان ارائه مي شود. کمبود منابع، نبود انگيزه، و فقدان آموزش کافی از علل 

وجودی اين شکاف هستند.

استفاده از مدل تحليل شكاف
براى بررسے كيفيت ...

• شڪاف دوم: شڪاف طراحے خدمت
يفي خدمات تفاوت کيفي خدمات تفاوت کيفي خدمات تفاوت  کهاي کهاي  تابداران از انتظارات مراجعان و مشخصه

يفي خدمات کيفي خدمات کيفي خدمات  کهاي کهاي  تابداران از انتظارات مراجعان و مشخصهکتابداران از انتظارات مراجعان و مشخصهکتابداران از انتظارات مراجعان و مشخصه ک بين برداشت ک بين برداشت 
داري وجود دارد.

تعريف شدني است و شک تعريف شدني است و شکيفي  کيفي  تعريف شدني است و شک تعريف شدني است و شکيفي  يفي  صورت مشخصههاي 
خدمت، متأثر از برداشت ارائهدهندگان خدمت از انتظارات مراجعان است. درصورت وجود 

تابداران آن را موجود ميکتابداران آن را موجود ميکتابداران آن را موجود مي که که  ه که ک کهاي خدمتي کهاي خدمتي  هاي موردنظر و مشخصه
اف نيز کاف نيز کاف نيز  کس. بررسي اين شکس. بررسي اين ش س. بررسي اين شکس. بررسي اين شک کيفيت لازم وجود نخواهد داشت و بالعکيفيت لازم وجود نخواهد داشت و بالع
ن بوده و نتايج جالبي کن بوده و نتايج جالبي کن بوده و نتايج جالبي  کيفي ممکيفي مم يفي ممکيفي ممک ک مؤلفة ک مؤلفة  22تر از آن در مورد 22تر از آن در مورد 22 گانه و دقيق

• شڪاف سوم: شڪاف ارائۀخدمت
ت واقعی خدمات ارائه شده تفاوت يت واقعی خدمات ارائه شده تفاوت يت واقعی خدمات ارائه شده تفاوت  يفيف فيفي يفی خدمت و کيفی خدمت و ک فی خدمت و کيفی خدمت و کي يهای کيهای ک
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• شڪاف چهارم: شڪاف ارتباطے
تفاوت  مراجعان،  به  شده  داده  وعده  و خدمات  شده  ارائه  بين خدمات  فرضیۀ صفر: 

معنی داری وجود ندارد.
فرضیۀ مقابل: بين خدمات ارائه شده و خدمات وعده داده شده به مراجعان ، تفاوت 

معنی داری وجود دارد.
در شکاف ارتباطی، هدف، تعيين شکاف ميان کيفيت خدمات ارائه شده با کيفيت 
خدماتي است که به مراجعه کننده وعده داده شده بود. محدوديت در منابع و صحبت های 

گمراه کنندة اوليه از عوامل مؤثر بر ايجاد اين شکاف هستند.

• شڪف پنجم: شڪاف ڪيفيت خدمت
فرضيۀ صفر: بين انتظارات و ادراکات مراجعان از کيفيت خدمات، تفاوت معني داري وجود 

ندارد.
فرضيۀ مقابل: بين انتظارات و ادراکات مراجعان از کيفيت خدمات، تفاوت معني داري 

وجود دارد.
شکاف فوق تابعي از ساير شکاف هاي خدمت رساني بوده و، از اين رو، به شکاف 
کيفيت تعبير مي گردد. در واقع، عدم تأييد فرضية صفر به معناي آن است که کيفيت 
خدمات کتابخانه ها در هريك از ابعاد کيفي ) و با نگاه دقيق تر در هريك از 22 مؤلفة کيفي( 

پاسخگوي انتظارات مراجعان نيست.

جمع آورى داده ها
خدمات  کيفيت  سنجش  بررسي،  مورد  سه گانة  کيفي  شکاف هاي  تعاريف  براساس 
کتابخانه هاي دانشگاه علوم پزشکي شهيد صدوقي يزد نيازمند جمع آوري اطلاعات در 

موارد زير مي باشد:

 - انتظارات مراجعان پيش از دريافت خدمات از کتابخانه ها، 
- ادراکات مراجعان پس از دريافت خدمات از کتابخانه ها،

- برداشت و يا انتظار کتابداران از انتظارات مراجعان، و
- درك کتابداران کتابخانه ها از مشخصه هاي کيفي موجود.

 به منظور پيمايش داده هاي مربوط به مؤلفه هاي فوق، پرسشنامه اي طراحي گرديد. 
اين پرسشنامه شامل 26 سؤال مي باشد که در ابعاد پنج گانة کيفيت پاراسورامان ـ زيت هامل 
تسهيم شده است. ترکيب سؤالات بدين صورت مي باشد که 5 سؤال اندازه گيري شکاف هاي 

  عليرضـا رجبے پور ميبــدى
بتول رجبے پور ميبــدى

يفيت خدمات، تفاوت معنيکيفيت خدمات، تفاوت معنيکيفيت خدمات، تفاوت معني کات مراجعان از کات مراجعان از  ات مراجعان از کات مراجعان از ک فرضيۀ مقابل: بين انتظارات و ادرا

وجود دارد.
افکافکافهاي خدمترساني بوده و، از اين رو، به ش کاف فوق تابعي از ساير شکاف فوق تابعي از ساير ش اف فوق تابعي از ساير شکاف فوق تابعي از ساير شک کشکش

يفيت تعبير ميگردد. در واقع، عدم تأييد فرضية صفر به معناي آن است 
يفي ) و با نگاه دقيقکيفي ) و با نگاه دقيقکيفي ) و با نگاه دقيقتر در هريك از  کها در هريك از ابعاد کها در هريك از ابعاد  تابخانهکتابخانهکتابخانه کخدمات کخدمات 

پاسخگوي انتظارات مراجعان نيست.

جمعآورى دادهها
سنجش  بررسي،  مورد  سهگانة  سهکيفي  سهکيفي  يفي  افکافکافهاي  ش تعاريف  شکبراساس  تعاريف  کبراساس 

ي شهيد صدوقي يزد نيازمند جمعکي شهيد صدوقي يزد نيازمند جمعکي شهيد صدوقي يزد نيازمند جمع کهاي دانشگاه علوم پزشکهاي دانشگاه علوم پزش تابخانه
موارد زير ميباشد:

تابخانهکتابخانهکتابخانهها،  ک - انتظارات مراجعان پيش از دريافت خدمات از ک - انتظارات مراجعان پيش از دريافت خدمات از 
تابخانهکتابخانهکتابخانهها، کات مراجعان پس از دريافت خدمات از کات مراجعان پس از دريافت خدمات از  ات مراجعان پس از دريافت خدمات از کات مراجعان پس از دريافت خدمات از ک - ادرا
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کيفي در بعُد ملموسات، 3 سؤال کيفيت از نظر اعتبار خدمت، 9 سؤال پاسخگويي، 6 سؤال 
اختصاص به تضمين، و در نهايت 3 سؤال اندازه گيري  کيفيت از نظر همدلي در ارائة 

خدمت را بررسي مي  کند.

نمونه گيرى
پس از طراحي اولية پرسشنامة مذکور، اقدام به نمونه گيري تصادفي از مراجعان و کتابداران 
کتابخانه ها گرديد. در اين سطح نمونه )شامل 32 نفر از مراجعان و 10 نفر از کتابداران 
کتابخانه ها که به صورت تصادفي طبقه بندي شده برگزيده شده اند(، پيمايشي از انتظارات 
و ادراکات مراجعان از کيفيت خدمت کتابخانه ها صورت گرفت، تا بدين طريق روايي 
و پايايي پرسشنامه سنجيده  شود. آزمون پايايي پرسشنامة سروکوال با استفاده از آلفاي 
کرونباخ در مورد هريك از ابعاد پنج گانة کيفيت صورت گرفت که نتايج آن در جدول 2 

آمده  است.

بررسي روايي مفهومي پرسشنامه ها، بر اساس نظر خبرگان و آشنايان با مدل تحليل 
شکاف به عنوان پاية نظري پرسشنامه مقدور است و از آنجا که در طراحي پرسشنامه ديدگاه 

کيفي پاراسورامان ـ زيت هامل رعايت شده، روايي مفهومي آن مورد تأييد مي باشد.

تشريح یافته ها
شڪاف اول، شڪاف ادراك

آسيب شناسي بروز شکاف بين انتظارات و ادراکات مراجعان در مورد ابعاد ملموسات، 
تضمين، اعتبار، و همدلي، امکان نشأت گرفتن اين مسئله از درك نادرست مسئولان 

درصد پايايى

پرسشنامۀ مراجعان

 پرسشنامۀ

 ارائه دهندگان

خدمت

پرسشنامۀمراجعان

 پرسشنامۀ

 ارائه دهندگان

خدمت

تضمين76/166/971/372/8ملموسات

همدلى62/272/165/269/62اعتبار

ڪل ابعاد ڪيفى79/270/981/782/1پاسخگويى

جدول1
 آزمون پايايى پرسشنامه

 سروڪوال در ابعاد
پنج گانه ڪيفيت

جدول 1
 آزمون پايايى پرسشنامه

 سروڪوال در ابعاد
پنج گانه ڪيفيت

استفاده از مدل تحليل شكاف
براى بررسے كيفيت ...

بررسي روايي مفهومي پرسشنامهها، بر اساس نظر خبرگان و آشنايان با مدل تحليل 
ه در طراحي پرسشنامه ديدگاه که در طراحي پرسشنامه ديدگاه که در طراحي پرسشنامه ديدگاه  کعنوان پاية نظري پرسشنامه مقدور است و از آنجا کعنوان پاية نظري پرسشنامه مقدور است و از آنجا 

هامل رعايت شده، روايي مفهومي آن مورد تأييد ميباشد.

درصد پايايى

پرسشنامۀ مراجعان

پرسشنامۀ

ارائهدهندگان

خدمت

پرسشنامۀمراجعان

پرسشنامۀ

ارائهدهندگان

خدمت

6666//6666/6666 997171//337272//7272/7272 تضمينتضمين88

7272//7272/7272 116565//6565/6565 226969//6969/6969 همدلىهمدلى6262

7070//998181//778282//8282/8282 ڪل ابعاد ڪيفىڪل ابعاد ڪيفى11
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کتابخانه ها از انتظارات مراجعان را تقويت مي کند. آزمون فرضيات مربوط به شکاف اول، 
يعني شکاف بين انتظارات مراجعان از کيفيت خدمات کتابخانه ها و برداشت کتابداران و 
مديران کتابخانه ها از انتظارات آنها، مي تواند نشانگر وجود شکاف ادراك مورد سؤال باشد. 
براي انجام اين مهم از آزمون آماري غيرپارامتري من ـ ويتني21 استفاده شده است. اين 
آزمون، وجود اختلاف بين زوج هاي ناهمبسته را مورد بررسي قرار مي دهد. آزمون من ـ 

ويتني پرکاربردترين جايگزين آزمون تي با نمونه هاي مستقل است. 

با توجه به سطح خطاي مورد آزمون )5 درصد(، سطوح معني داري مندرج در جدول 
2 مؤيد آن است که تنها در بعُد پاسخگويي کتابداران کتابخانه هاي دانشگاه علوم پزشکي 
شهيد صدوقي يزد درك مناسبي از انتظارات مراجعان نداشته اند. ازاين رو، فرضية صفر 
در مورد ادراك کتابداران از انتظارات مراجعان در پاسخگويي با آنها رد شده و در ساير 
حوزه هاي مفهومي اين فرضيه مورد تأييد است. به عبارتي کتابخانه ها در درك انتظارات 
مراجعان از مؤلفه هاي مذکور ناتوان بوده و بايد برداشت خود را در اين مورد تغيير دهد تا 

بتواند مشخصه هاي کيفي مناسب تري تعريف نمايد.

شڪاف دوم، شڪاف طراحى خدمت
شکي نيست که طراحي مشخصه هاي کيفي خدمت متأثر از برداشت ارائه دهندگان خدمات 
کتابخانه ها از انتظارات مراجعان است. با يك رويکرد رو به عقب و با هدف آسيب شناسي 
کيفيت خدمات کتابخانه ها، وجود شکاف بين انتظارات و ادراکات مراجعان يا ناشي از 
درك و برداشت نادرست آنهاست و يا به شکاف بين اين برداشت ها و واقعيت هاي موجود 
خدمات کتابداري کتابداران مربوط مي شود. بين شکاف هاي اول و دوم، از جهت وقوع، 
توالي زماني مشاهده مي گردد که ريشه يابي نقاط ضعف کيفي مبرهن شده در تحليل شکاف 
پنجم را ساده تر مي نمايد. با استفاده از آزمون ويلکاکسون نتايج زير براي وجود شکاف بين 

 مؤلفه هاى مورد

آزمون
ميانگين ابعادهمدلىتضمينپاسخگويىاعتبارملموسات

Z 2/326-1/341-1/437-2/123-0/801-1/924-آماره

سطح معنى دارى

 )دو دامنه(
0/0610/3570/0210/1270/1640/027

نتايج آزمون فرضيات 
مربوط به شڪاف اول 
)شڪاف ادراك(

جدول 2

  عليرضـا رجبے پور ميبــدى
بتول رجبے پور ميبــدى

21.Mann-Whitney

با توجه به سطح خطاي مورد آزمون )5 درصد(، سطوح معني
تابخانهکتابخانهکتابخانههاي دانشگاه علوم پزش کتابداران کتابداران  تابداران کتابداران ک کعد پاسخگويي کعد پاسخگويي  عد پاسخگويي عُد پاسخگويي ه تنها در بعد پاسخگويي عُد پاسخگويي ُه تنها در بعُد پاسخگويي ه تنها در بعد پاسخگويي ه تنها در بعد پاسخگويي عُد پاسخگويي ُ ه تنها در بکه تنها در بک ک مؤيد آن است ک مؤيد آن است 

شهيد صدوقي يزد درك مناسبي از انتظارات مراجعان نداشته
تابداران از انتظارات مراجعان در پاسخگويي با آنها رد شده و در ساير کتابداران از انتظارات مراجعان در پاسخگويي با آنها رد شده و در ساير کتابداران از انتظارات مراجعان در پاسخگويي با آنها رد شده و در ساير  کدر مورد ادراك کدر مورد ادراك 

تابخانهکتابخانهکتابخانه کهاي مفهومي اين فرضيه مورد تأييد است. به عبارتي کهاي مفهومي اين فرضيه مورد تأييد است. به عبارتي 
ور ناتوان بوده و بايد برداشت خود را در اين مورد تغيير دهد تا کور ناتوان بوده و بايد برداشت خود را در اين مورد تغيير دهد تا کور ناتوان بوده و بايد برداشت خود را در اين مورد تغيير دهد تا  مراجعان از مؤلفههاي مذ

يفي مناسبکيفي مناسبکيفي مناسبتري تعريف نمايد. کهاي کهاي  بتواند مشخصه

شڪاف دوم، شڪاف طراحى خدمت
يفي خدمت متأثر از برداشت ارائهکيفي خدمت متأثر از برداشت ارائهکيفي خدمت متأثر از برداشت ارائه کهاي کهاي  ه طراحي مشخصهکه طراحي مشخصهکه طراحي مشخصه کي نيست کي نيست 

رد رو به عقب و با هدف آسيبکرد رو به عقب و با هدف آسيبکرد رو به عقب و با هدف آسيب کها از انتظارات مراجعان است. با يك رويکها از انتظارات مراجعان است. با يك روي تابخانه

سطح معنىسطح معنىدارىدارى

 )دو دامنه( )دو دامنه(
00//06106100//35735700//02102100//127127
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ادراکات کتابداران از انتظارات مراجعان و واقعيت هاي موجود خدمات کتابداري در هريك 
از ابعاد پنج گانة کيفي به دست آمد که نتايج به شرح جدول 5  مي باشد. 

ابعاد  مورد  در  طراحي  شکاف  وجود  مي شود  ملاحظه   3 درجدول  همانطورکه 
ملموسات و همدلي معني دار بوده و بنابراين لازم است مديريت کتابخانه ها در مورد 

واقعيت هاي موجود خدمات در اين ابعاد توجه بيشتري نمايد. 

شڪاف سوم، شڪاف ارائۀ خدمات
چنانچه پيش از اين نيز اشاره شد، در اين شکاف، هدف، تعيين شکاف ميان استاندارد 
کيفيت خدمات اعلام شده و خدماتي است که عملًا به مشتريان ارائه مي شود. کمبود 
منابع، نبود انگيزه، و فقدان آموزش کافی از علل وجودی اين شکاف هستند. با استفاده 
از آزمون ويلکاکسون نتايج زير براي تعيين وجود شکاف فوق در هريك از ابعاد پنج گانة 

کيفي به دست آمد:

مديريت  است  ضروری  لذا  است.  معني دار  شکاف  وجود  مي شود  ملاحظه  چنانچه 
کتابخانه ها در مورد سطح موجود خدمات و ارتقای آن به سطح استانداردها در اين ابعاد 

توجه بيشتري نمايند.

 مؤلفه هاى مورد

آزمون
ميانگين ابعادهمدلىتضمينپاسخگويىاعتبارملموسات

Z 1/017-2/123-0/157-0/687-1/735-2/456-آماره

سطح معنى دارى

 )دو دامنه(
0/0270/0760/4110/8270/0620/327

جدول3
نتايج آزمون فرضيات 

مربوط به شڪاف دوم 
)شڪاف طراحے( 

جدول4
نتايج آزمون فرضيات 

مربوط به شڪاف سوم 
)شڪاف ارائۀ خدمات( 

 مؤلفه هاى مورد

آزمون
ميانگين ابعادهمدلىتضمينپاسخگويىاعتبارملموسات

Z 1/021-2/102-0/112-0/589-1/411-2/174-آماره

 سطح معنى دارى

)دو دامنه(
0/0220/0640/3810/7440/0490/289

استفاده از مدل تحليل شكاف
براى بررسے كيفيت ...

تابخانهکتابخانهکتابخانهها در مورد  ملموسات و همدلي معنيدار بوده و بنابراين لازم است مديريت 
هاي موجود خدمات در اين ابعاد توجه بيشتري نمايد. 

شڪاف سوم، شڪاف ارائۀ خدمات
ن شکاف ميان استاندارد يين شکاف ميان استاندارد يين شکاف ميان استاندارد  يين شکاف، هدف، تعيين شکاف، هدف، تع ن شکاف، هدف، تعين شکاف، هدف، تعي ز اشاره شد، در ا
کيفيت خدمات اعلام شده و خدماتي است که عملًا به مشتريان ارائه ميشود. کمبود 
ن شکاف هستند. با استفاده ين شکاف هستند. با استفاده ين شکاف هستند. با استفاده  زه، و فقدان آموزش کافی از علل وجودی ا

اف فوق در هريك از ابعاد پنجکاف فوق در هريك از ابعاد پنجکاف فوق در هريك از ابعاد پنج کن وجود شکن وجود ش ن وجود شيين وجود شيي ييسون نتايج زير براي تعييسون نتايج زير براي تع

ميانگين ابعادهمدلىتضمينپاسخگويىاعتبار

--11//411411--00//589589--00//112112--22//22/22 102102//021021
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شڪاف چهارم، شڪاف ارتباطے
هدف از طرح اين شکاف تعيين شکاف ميان کيفيت خدمات ارائه مي شود با کيفيت 
خدماتي است که به مشتري وعده داده شده بود. محدوديت در منابع وصحبت های 
گمراه کنندة اوليه از عوامل مؤثر بر ايجاد اين شکاف هستند. با استفاده از آزمون ويلکاکسون 

نتايج زير براي تعيين وجود شکاف فوق در هريك از ابعاد پنج گانة کيفي به دست آمد:

از اين جدول نيز اينگونه می توان نتيجه گرفت که وجود شکاف معنی دار است. 

شكاف پنجم، شكاف كيفيت
از آنجاکه داده هاي مربوط به انتظارات و ادراکات مراجعان، زوج هاي به هم وابسته را 
تشکيل مي دهند، در بررسي اين فرضيه از آزمون غيرپارا متري ويلکاکسون22 استفاده گرديد. 
در سطح خطاي آماري 5 درصد، نتايج آزمون فرض حاکي از آن است که با توجه به اينکه 
در هيچ کدام از ابعاد کيفي اعم از ملموسات، پاسخگويي، تضمين کيفيت خدمت، اعتبار ، 
و همدلي در ارائه خدمت، سطح معني داري به اندازة کافي بزرگ نيست، فرضية صفر را 
نمي توان تأييد نمود )جدول 3(، به اين ترتيب، تلاش بيشتر تصميم گيرندگان کتابخانه ها در 

جهت جلب رضايت مراجعان ضروري است.

با توجه به نتايج آزمون شکاف ادراك، که پيش از اين مطرح گرديد، از آنجا که 
برداشت کتابداران در مورد بعُد کيفي پاسخگويي با مراجعان، منطبق بر انتظارات آنها 
نيست، در مورد اين بعُد پيشنهاد مي شود تا واقعيت هاي موجود خدمات رساني با انتظارات 

 مؤلفه هاى مورد

آزمون
ميانگين ابعادهمدلىتضمينپاسخگويىاعتبارملموسات

Z 1/034-2/233-0/212-0/642-1/571-2/757-آماره

 سطح معنى دارى

)دو دامنه(
0/0370/0820/4250/7750/0540/257

 نتايج آزمون فرضيات 
مربوط به شڪاف چهارم
 )شڪاف ارتباطے(

جدول 5

 نتايج آزمون فرضيات 
مربوط به شڪاف پنجم 
)شڪاف كيفيت(

جدول 6

 مؤلفه هاى مورد

آزمون
ميانگين ابعادهمدلىتضمينپاسخگويىاعتبارملموسات

Z 4.375-3.414-4.177-4.221-4.276-4.128-آماره

0/0000/0000/0000/0000/0010/000سطح معنى دارى

  عليرضـا رجبے پور ميبــدى
بتول رجبے پور ميبــدى

22. Wilcoxon matched-pairs 
signed rank   

جه گرفت که وجود شکاف معنیيجه گرفت که وجود شکاف معنیيجه گرفت که وجود شکاف معنی يتوان نتيتوان نت نگونه میينگونه میينگونه می ز ايز ايز ا ين جدول نين جدول ن ن جدول نين جدول ني از ا

شكاف پنجم، شكاف كيفيت
ات مراجعان، زوجکات مراجعان، زوجکات مراجعان، زوج ه دادهکه دادهکه دادههاي مربوط به انتظارات و ادرا

يل ميدهند، در بررسي اين فرضيه از آزمون غيرپارامتري ويل
ي از آن است کي از آن است کي از آن است  5در سطح خطاي آماري 5در سطح خطاي آماري 5 درصد، نتايج آزمون فرض حا

در هيچکدام از ابعاد کيفي اعم از ملموسات، پاسخگويي، تضمين کيفيت خدمت، اعتبار
و همدلي در ارائه خدمت، سطح معنيداري به اندازة کافي بزرگ نيست، فرضية صفر را 

3توان تأييد نمود )جدول 3توان تأييد نمود )جدول 3(، به اين ترتيب، تلاش بيشتر تصميم
جهت جلب رضايت مراجعان ضروري است.

)دو دامنه()دو دامنه(

مؤلفههاى مورد

آزمون
تضمينپاسخگويىاعتبارملموسات
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واقعي مراجعان مقايسه گردد. از سويي، چون ادراك مديريت و کتابداران از انتظارات 
ارباب رجوع بر طراحي مشخصه هاي کيفي دخالت مستقيم دارد، مطابق نتايج، طراحي 
خدمت در ابعاد ملموسات و همدلي دچار نابساماني است. همچنين، مقادير شاخص هاي 
مرکزي و پراکندگي )ميانگين و انحراف معيار( شکاف طراحي خدمت، و همبستگي بين 
ابعاد کيفي از منظر شکاف دوم بيانگر آن است که ارائه دهندگان خدمات کتابداري مورد 
مطالعه نيز خود به آسيب هاي طراحي خدمت در برخي ابعاد کيفي اذعان دارند. از آنجا که 
کنترل ادراکات مراجعان متأثر از انتظارات آنهاست، ترسيم نمودار کنترل کيفيت خدمات 
کتابداري با توجه به مقادير ميانگين وانحراف معيار انتظارات مراجعان، کمك مؤثري به 

شناسايي وضعيت ادراکات داخل و خارج از کنترل مي نمايد. 
به منظور بررسی تطبيقی نتايج اين پژوهش با ساير نتايج مشابه و به طور خاص با 
پژوهش صورت گرفته توسط ميرغفوري و مکي )1386( با عنوان »بررسی سطح کيفي 
خدمات کتابخانه هاي دانشگاه يزد با رويکرد کيفيت خدمات« می توان اشاره نمود که 
سمت و سوی ارزيابی ها بسيار به هم نزديك هستند به طوری که در هر دو پژوهش چنين 
نتيجه گيری شده که سطح کيفي خدمات در حد مطلوب کاربران نيست و ميان انتظارات 
و ادراکات کاربران شکاف وجود دارد و اين شکاف در ابعاد دسترسي به اطلاعات و 
کنترل شخصي عميق تر است. نکتة قابل تأمل ديگر پژوهشی است که در همين زمينه در 
خارج از کشور صورت پذيرفته است. چنانچه پيش از اين نيز بيان شده بود، پژوهشی در 
ژاپن با استفاده از اين ابزار، کيفيت خدمات ارائه شده در دانشگاه تاماست را از ديدگاه 
فارغ التحصيلان، دانشجويان، و پژوهشگران مورد بررسي قرار داد. نتايج حاکی از اين بود 
که تفاوت معناداري بين نظر دانشجويان و فارغ التحصيلان در مؤلفه هاي سروکوال وجود 
دارد )نيمسومبون و ناگاتا، 2003(. نتايج حاصل از اين پژوهش نيز وجود شکاف های ياد 

شده را تأييد می کند.

نتیجه گیری
با توجه به محاسبات صورت گرفته درخصوص شکاف نخست می توان ادعا نمود که 
کتابخانه های دانشگاه علوم پزشکی شهيد صدوقی يزد در درك انتظارات مراجعان از 
مؤلفه هاي مورد مطالعه ناتوان بوده و بايد برداشت خود را در اين مورد تغيير دهد تا 
بتوانند مشخصه هاي کيفي مناسب تري تعريف نمايند. در مورد شکاف دوم نيز ملاحظه 
مي شود که وجود شکاف طراحي در مورد ابعاد ملموسات و همدلي معني دار است و 
لازم است مديريت کتابخانه ها در مورد واقعيت هاي موجود خدمات در اين ابعاد توجه 

استفاده از مدل تحليل شكاف
براى بررسے كيفيت ...

استفاده از مدل تحليل شكاف
براى بررسے كيفيت ...

ت خدمات« میيت خدمات« میيت خدمات« میتوان اشاره نمود که  يفيف فيفي يهاي دانشگاه يزد با رويکرد کيهاي دانشگاه يزد با رويکرد ک
ار به هم نزديار به هم نزديار به هم نزديك هستند بهطوریکه در هر دو پژوهش چن يها بسيها بس

ری شده که سطح کيفي خدمات در حد مطلوب کاربران نيست و ميان انتظارات 
و ادراکات کاربران شکاف وجود دارد و اين شکاف در ابعاد دسترسي به اطلاعات و 
ن زمينه در ين زمينه در ين زمينه در  يگر پژوهشی است که در هميگر پژوهشی است که در هم گر پژوهشی است که در هميگر پژوهشی است که در همي تر است. نکتة قابل تأمل د
ان شده بود، پژوهشی در يان شده بود، پژوهشی در يان شده بود، پژوهشی در  يز بيز ب ز بيز بي ين نين ن ن نين ني ش از ايش از ايش از ا يرفته است. چنانچه پيرفته است. چنانچه پ رفته است. چنانچه پيرفته است. چنانچه پي
ژاپن با استفاده از اين ابزار، کيفيت خدمات ارائه شده در دانشگاه تاماست را از ديدگاه 

ج حاکی از ايج حاکی از ايج حاکی از اي التحصيلان، دانشجويان، و پژوهشگران مورد بررسي قرار داد. نتا
که تفاوت معناداري بين نظر دانشجويان و فارغالتحصيلان در مؤلفههاي سروکوال وجود 

ز وجود شکافيز وجود شکافيز وجود شکافهای  ين پژوهش نين پژوهش ن ن پژوهش نين پژوهش ني ج حاصل از ايج حاصل از ايج حاصل از ا 2003(. نتا
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بيشتري نمايند. در شکاف سوم، هدف، تعيين شکاف ميان استاندارد کيفيت خدمات اعلام 
شده و خدماتي است که عملًا به مشتريان ارائه مي شود. چنانچه محاسبات نشان داد، 
وجود شکاف معني دار است و ضروری است مديريت کتابخانه ها در مورد سطح موجود 
خدمات و ارتقای آن به سطح استانداردها در اين ابعاد نيز توجه بيشتري نمايند. هدف از 
طرح شکاف چهارم تعيين شکاف ميان کيفيت خدمات ارائه شده با کيفيت خدماتي است 
که به مشتري وعده داده شده بود. محدوديت در منابع و صحبت های گمراه کنندة اوليه 
از عوامل مؤثر بر ايجاد اين شکاف هستند. محاسبات حاکی از اين است که اين شکاف 
نيز معنی دار است. وجود شکاف پنجم و معنی دار بودن آن نيز بيانگر لزوم تلاش بيشتر     

تصميم گيرندگان کتابخانه ها در جهت جلب رضايت مراجعان مي باشد. 
در هر حال، مطالعة حاضر نشان داد که کتابخانه های مورد مطالعه در هيچ يك از 
ابعاد خدمت نتوانسته اند به انتظارات کاربران خود پاسخ دهند. نتايج اين مطالعه با اکثر 
پژوهش هايی که در اين زمينه انجام شده تطابق دارد. دليل اين امر شايد انتظارات آرمانی و 

نه واقعی کاربران از سازمان خود باشد. 

پيشنهادات
با توجه به نتايج به دست آمده از بررسي معني داري شکاف ها، لازم است تا مديريت 
کتابخانه ها در حوزه هاي مفهومي پاسخگويي، ملموسات، و همدلي برنامه ريزي و دقت 
بيشتري به خرج دهند. به عبارت ديگر، لازم است مديريت اين کتابخانه ها به ظاهر تجهيزات 
و وسايل و ابزار فيزيکي موجود در محل کار کتابداران و همچنين ارائة خدمات به موقع به 
مراجعان توجه بيشتري نمايند، تا از اين طريق موجبات رضايت بيشتر مراجعان را فراهم 
آورند. از سوي ديگر، در بعُد همدلي، مي توان با دادن آموزش شيوه هاي برقراري ارتباط با 
مراجعه کننده، احساس بهتري از حيث همراهي کتابداران با مراجعان به وجود آورد. با توجه 
به جهش صورت گرفته در سنجش عملکرد سازمان هاي خدماتي از سنجش فرايند گرا و 
درون محور به ارزيابي هاي ستاده محور و مشتري گرا، استفاده از تکنيك هاي نوين سنجش 
کيفيت خدمات در کتابخانه ها مي تواند به ارتقاي سطح کيفيت خدمات آنها کمك شاياني 
نمايد. سرو کوال، به عنوان جديدترين روش ارائه شده جهت سنجش کيفيت خدمات، 
مي تواند زمينه هاي به چالش کشيدن مسائل و مشکلات موجود کتابخانه ها را فراهم ساخته 
و به گسترش عملکرد کيفي آنها کمك نمايد. لذا پيشنهاد مي گردد کتابخانه ها با استفاده 
از ابزار فوق، کيفيت خدمات ارائه شدة خود را مورد سنجش قرار داده و زمينه هاي بهبود 
کيفيت آن را فراهم سازند. البته در اين زمينه، محققان، نکات بسياری را، جهت ارتقای 

  عليرضـا رجبے پور ميبــدى
بتول رجبے پور ميبــدى

ن امر شاين امر شاين امر شا ل ايل ايل ا ينه انجام شده تطابق دارد. دلينه انجام شده تطابق دارد. دل نه انجام شده تطابق دارد. دلينه انجام شده تطابق دارد. دلي ين زمين زم ن زمين زمي ی که در ايی که در ايی که در ا پژوهشها
نه واقعی کاربران از سازمان خود باشد. 

پيشنهادات
افکافکاف کداري شکداري ش با توجه به نتايج بهدست آمده از بررسي معني

تابخانهها در حوزههاي مفهومي پاسخگويي، ملموسات، و همدلي برنامه
تابخانهکتابخانهکتابخانه کخرج دهند. به عبارت ديگر، لازم است مديريت اين کخرج دهند. به عبارت ديگر، لازم است مديريت اين  بيشتري به

تابداران و همچنين ارائة خدمات بهکتابداران و همچنين ارائة خدمات بهکتابداران و همچنين ارائة خدمات به کو وسايل و ابزار فيزيکي موجود در محل کار کو وسايل و ابزار فيزيکي موجود در محل کار 
مراجعان توجه بيشتري نمايند، تا از اين طريق موجبات رضايت بيشتر مراجعان را فراهم 

عد همدلي، ميعُد همدلي، ميآورند. از سوي ديگر، در بعد همدلي، ميعُد همدلي، ميُآورند. از سوي ديگر، در بعُد همدلي، ميآورند. از سوي ديگر، در بعد همدلي، ميآورند. از سوي ديگر، در بعد همدلي، ميعُد همدلي، ميعُد همدلي، ميتوان با دادن آموزش شيوه
تابداران با مراجعان بهکتابداران با مراجعان بهکتابداران با مراجعان به کننده، احساس بهتري از حيث همراهي کننده، احساس بهتري از حيث همراهي  ننده، احساس بهتري از حيث همراهي  کننده، احساس بهتري از حيث همراهي  ک مراجعه

رد سازمانکرد سازمانکرد سازمانهاي خدماتي از سنجش فرايند کگرفته در سنجش عملکگرفته در سنجش عمل به جهش صورت
محور به ارزيابيهاي ستادهمحور و مشتريگرا، استفاده از ت
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سطح کيفيت خدمات کتابخانه ها مطرح نموده اند. استفادة قابل انعطاف در چيدن کارکنان 
به کارگيري  اطلاعاتی،  و  بروشورهای خدماتی  ايجاد  کتابخانه،  مختلف  بخش های  در 
در  مشاوره  گروه های  ايجاد  کتابخانه،  منابع  و  مواد  برگشت  براي  ساده تر   روش هاي 
کتابخانه، بهسازي قسمت های فيزيکی کتابخانه، اصلاح نشانه ها به طور عموم و به صورت 
گروهی، پيشنهاد تحويل مدرك به صورت الکترونيکی، پيگيری بخشنامه ها و بيانيه ها، 
پيگيری    انتقادات و شکايات، تغيير ساعت های عملياتی يا کاری توسعة مواد آموزشی 
برای مراجعان و کارکنان، توسعة يك برنامة توسعه فعال، ارائة ديدگاه کامل و جديدی به 
کارکنان، درخواست کاتالوگ توليدات فروشندگان، ساده سازی فرايند امانت گيری مواد، 
عموميت بخشيدن به خدمات جديد و تغييريافته، نشان دادن خدمات برای گروه های 
خاص و هدايت مراجعان در بررسی خدمات کتابخانه ای از جمله روش های مطرح شده 

در اين زمينه بوده است.
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