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  چكيده
دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاه و  يها كتابخانهپژوهش حاضر، با هدف سنجش كيفيت خدمات  :هدف

  . براساس رويكرد تحليل شكاف، انجام شده است
دانشگاه علوم پزشكي تشكيل  يها كتابخانهجامعه آماري اين پيمايش كاربردي را كاربران بالفعل  :روش

حجم نمونه  »با تخصيص متناسب يبند طبقهمونه گيري تصادفي ن«كه با استفاده از روش  دهد يم
  . باشد يم كوال بيلا، پرسشنامه ها دادهابزار گردآوري . فر استن 195بدست آماده معادل با 

دانشگاه علوم  يها كتابخانهپژوهش حاكي از اين است كه ميانگين كل خدمات  يها افتهي :ها افتهي
، يعني كتابخانه توانسته است )12/0(پزشكي كرمانشاه از نظر شكاف كفايت خدمات مثبت است 

يعني ) - 22/2(حداقل انتظارات كاربران خود را برآورده كند و شكاف برتري خدمات منفي است 
همچنين، كتابخانه . سطح خدمات دارد نيتر مطلوبكتابخانه فاصله زيادي با تأمين انتظارات كاربران در 

در بعد تأثير خدمات برخلاف دو بعد ديگر توانسته است حداقل خدمات مورد قبول كاربران را به نحو 
  . عملكرد بهتري داشته است 37/6همچنين كتابخانه دانشكده بهداشت با ميانگين . مناسبي برآورده كند

 يها كتابخانه ،كيفيت خدمات كتابخانه ،تحليل شكاف خدمات ،يسنج تيفيك: ي كليديها واژه
  . دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاه ،دانشگاهي
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  مقدمه
، همگام شـدن  يرسان اطلاعات و اطلاع مراكزه عنوان ، بها كتابخانه يبقا يلازمه

در مـورد همـه انـواع     يا انـدازه امر تـا   نيا. است رييتغدر حال  يمداوم با جامعه
صـدق   -يتخصص يها كتابخانهتا  يآموزشگاه يها كتابخانهاز اعم   – ها كتابخانه

 ني ـااز  يكي. دارد يشتريب تياهم ها كتابخانهاز انواع  يبعضدر مورد  يول ؛كند يم
و توسـعه   شـرفت يپ مراكـز به عنوان  كهاست  يدانشگاه يها كتابخانه، ها كتابخانه

  ).1388نژاد،  ينجفقل( شود يم اديدانش از آن  ديتولو  قاتيتحق
، تـا  نينوجامعه  اركاناز  يكيبه عنوان  يعالنهاد آموزش  كيو اعتبار  تياهم

 چيه ـ، طـه يح ني ـادر . شـود  يم ـ دهيسـنج آن  كتابخانـه  يچگـونگ بـا   ياديزحد 
 كـار  توانـد  ينم ـبه منزلـه قلـب خـود،     ،مجهز يا كتابخانهبدون داشتن  يدانشگاه

   .)1996، يموكهرج(انجام بدهد  يمؤثر
بـه سـمت    يمـدار  مجموعـه دانشـگاهي از   يهـا  كتابخانـه با توجه به حركـت  

كاربرمداري و ضرورت همگامي با تحولات فناورانه، توجه بـه چگـونگي هرچـه    
در جهـت  . بهتر رفع نيازهاي اطلاعاتي كاربران از اهميت زيادي برخوردار اسـت 

 زاني ـم نيـي تعاز خـدمات موجـود و    هـا  كتابخانـه  كـاربران  يانتظارهـا  صيتشخ
خـود   يهـا  كتابخانـه خـدمات   تي ـفيكبـه سـنجش    ها كتابخانه، ها آن يتمنديرضا

  . ازمندندين
دانشگاهي را بايد به عنـوان يـك    يها كتابخانهخدمات  يسنج تيفيكدر واقع، 

بـه صـورت   د به بيان ديگر، باي ـ). 1388اسفندياري مقدم (تلقي كرد  انيپا يبآغاز 
دانشگاهي درآيد به طوريكـه در قالـب يـك برنامـه      يها كتابخانهيك فرهنگ در 

  . زماني منظم، صورت پذيرد
دانشگاه علوم پزشكي بخشي از نظام آموزش عالي كشور  يها كتابخانه
و به عنوان مراكز تأمين و اشاعه اطلاعات تخصصي براي  شوند يممحسوب 

ين ارتقاي سطح كيفي خدمات ا. دارند يا ژهيوجامعه پزشكي كشور، اهميت 
جامعه در رابطه با  يها هدفمراكز حساس علمي، نقش بنياديني در تحقق 
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علوم پزشكي  يها دانشگاهبا توجه به تلاش . بهداشت و سلامت عمومي دارد
خود، سنجش كيفيت خدمات  يها كتابخانهكشور به ارتقاي كيفيت خدمات 

اطلاعات  يآور فراهمبا  تواند يمدانشگاه علوم پزشكي كرمانشاه  يها كتابخانه
، شالوده مطمئني ها كتابخانهلازم و شناخت نقاط قوت و ضعف خدمات  يا نهيزم

در  يرسان اطلاعراهبردي در جهت بهبود كيفيت خدمات  يزير برنامهبراي 
  ). 1387حريري و افناني، (كتابخانه مورد بررسي، باشد 

مطلـوب  مدل تحليل شكاف، يعني تعريف وضعيت فعلـي، تعريـف وضـعيت    
  ). 2004، 1الدرج. (و در نهايت سنجش شكاف بين اين دو وضعيت) مورد انتظار(

مـرتبط بـا    يهـا  پـژوهش اغلب  كهبتوان گفت  ديشابه متون موجود  ينگاهبا 
و ) 1991،1988،1985( 2همكـارانش پاراسورامن و  تيفعالبراساس  يسنج تيفيك
 دي ـتأكدر آثـار خـود    هـا  آن. انجـام گرفتـه اسـت   ) 1990( 3همكارانشو  سمليز
 زاني ـمبراسـاس   دي ـباسـازمان   كي ـخدمات ارائه شده توسط  تيفيك كه كنند يم

  . شود دهيسنج كاربرانتحقق انتظارات 
، دنديسنجرا  ها كتابخانهخدمات  تيفيكبا سروكوال  كه ييها پژوهش نينخست 

؛ 1995، 5وايت و آبلز ؛4،1991هامفريز و نيساوالد( گردند يبرم 1990دهه  لياوابه 
در مجموع، استفاده از سروكوال در ...).  و ب 1995الف،  1995، 6نيتكي

 الاتيامثال، افزون بر  يبرا. مبدل شده است يالملل نيب يا دهيپدبه  ها كتابخانه
، 8هوجن و ليمينك(، هلند )1995، 7ادواردز و براون( اياسترالمتحده و انگلستان، 

  .مورد استفاده قرار گرفته است) 2006، 9شريكار و ديگران(، هند )1993
 يهـا  كتابخانـه خـدمات   فيبـازتعر  تي ـاهمبـر   ديتأك، با )1996( 10تچارديپر 

 يابي ـارز يبـرا  يمـال  يگـذار  هيسرماروشن را مستلزم  يا ندهيآبه  لين، يدانشگاه
 نـه يزم ني ـادر  كـه  ييها پژوهشاز جمله . داند يم ها كتابخانه نياخدمات  تيفيك

انجمـن   نيا. نسبت داد 11يپژوهش يها كتابخانهبه انجمن  ديباانجام شده است را 
 يهـا  سـال  نيبعضو خود،  كتابخانه 122 يرو يسنج تيفيك يها پژوهشبا انجام 
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، 12اتكـانور و  دوي ـليريكا( كرد نهيهز كايآمردلار  ارديليم 7/2بالغ بر  1988-1999
2000.(  

با استفاده از لايب كوال در ) 2006( 13و پرسون دويليريكا پژوهشي كه
را بسيار مهم » يشخص كنترل«بعد  انيدانشجو كردند ادهيپسوئد  14دانشگاه لاند

ابزار ز با استفاده ا )2007( 15تامسون و كريليدو و كوك نيهمچن. كردندقلمداد 
هدف اين پژوهش . انتظارات كاربران را از خدمات كتابخانه سنجيدند، لايب كوال

و دو كشور آمريكا و بريتانيا و ) 2006و  2005، 2004(كشف تفاوت سه سال 
. سه گروه كاربران شامل دانشجويان كارشناسي، كارشناسي ارشد و دكتري بود

از كيفيت همچنين نتايج نشان داد كه در طول سه سال، ميزان رضايت كاربران 
  . خدمات كتابخانه در حال افزايش بوده است

 كـه انجام گرفته  يسنج تيفيك نهيزمدر  ياديزنسبتاً  يها پژوهش زين رانيادر 
كيفيـت   بـه تعيـين   ،)1387(پـژوهش حريـري و افنـاني    : بـه  توان يماز آن جمله 

علوم پزشكي تابعـه وزارت بهداشـت،    يها دانشگاهمركزي  يها كتابخانهخدمات 
درمان و آموزش پزشكي و دانشگاه آزاد اسلامي مستقر در تهـران، بـا اسـتفاده از    

پژوهش نشان داد خـدمات كتابخانـه مركـزي     يها افتهي. پرداخته است كوال بيلا
دو دانشـگاه ديگـر كيفيـت     يهـا  كتابخانـه دانشگاه علوم پزشكي ايران نسبت بـه  

ما خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي شـهيد بهشـتي و   بالاتري دارد، ا
. دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم پزشكي تهران داراي تفـاوت معنـاداري نيسـت   

خدمات هرسه كتابخانه در بعد كنترل اطلاعـات، نسـبت بـه ابعـاد ديگـر فاصـله       
يت خـدمات  كيف زين، )1388(اسفندياري مقدم . بيشتري با انتظارهاي كاربران دارد

دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم تحقيقات تهران و براساس رويكرد  يها كتابخانه
نشان داد كه نظر به متوسـط   ها افتهي. تحليل شكاف، مورد سنجش قرار داده است

 9635/2دانشگاه علوم و تحقيقات معادل  يها كتابخانهبودن كيفيت فعلي خدمات 
رفته، از عملكرد و موفقيت  ، روي همها خانهكتاباست، اين  درصد 50و نزديك به 

  . اند بودهمتوسطي برخوردار 
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براساس رويكرد تحليل شكاف و با استفاده از ابزار  زينپژوهش حاضر 
در سه بعد تأثيرگذاري خدمات، كتابخانه به عنوان يك مكان، و كنترل  كوال بيلا

دانشگاه علوم پزشكي  يها كتابخانهاطلاعات به مطالعه سطح كيفي خدمات 
انجام  ييها نمرهبراساس  كوال بيلاتحليل شكاف در . كرمانشاه پرداخته است

در مقياس ( كوال بيلاعبارت  22در مقابل هر يك از  دهندگان پاسخكه  رديگ يم
و  تيكفا يها شكافدر اين پژوهش، علاوه برمحاسبه . كنند يمتعيين ) 9تا  1

به  كتابخانهخدمات،  ريتاث يعني كوال بيلاانه ابعاد سه گ يبراخدمات  يبرتر
، زين ها عبارت هيكلمجموع  يبرا نيهمچناطلاعات و  كنترلو  مكان كيعنوان 

  . خدمات انجام گرفته است يبرتر شكافخدمات و  تيكفا شكافمحاسبه 
  

  سؤالات پژوهش 
موجود خدمات  تيوضعاز  ها آنكاربران و درك  يانتظارها انيم شكاف .1

خدمات چقدر  كلاز نظر  كرمانشاه يپزشكدانشگاه علوم  يها كتابخانه
  است؟

موجود خدمات  تيوضعاز  ها آنكاربران و درك  يانتظارها انيم شكاف .2
از ابعاد خدمات  كيهراز  كرمانشاه يپزشكدانشگاه علوم  يها كتابخانه
) كانتأثير خدمات، كنترل اطلاعات و كتابخانه به عنوان يك م( يا كتابخانه

  چقدر است؟
 مورد پژوهش چگونه است؟ يها كتابخانهبه لحاظ كيفيت، رتبه بندي  .3

 
  پژوهش يها هيفرض

مورد بررسي با حداقل  يها كتابخانهبين كيفيت خدمات ارائه شده در  .1
  .خدمات مورد قبول كاربران تفاوت معنا داري وجود دارد

مورد بررسي با  يها كتابخانهبين كيفيت خدمات ارائه شده در  .2
  .خدمات مورد انتظار كاربران تفاوت معنا داري وجود دارد نيتر مطلوب
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مورد پژوهش تفاوت معناداري وجود  يها كتابخانهبين كيفيت خدمات  .3
 .دارد

 روش و شيوه اجراي پژوهش

 تيفيك، يليتحل - يشيمايپبه روش  كهاست  يكاربردپژوهش حاضر از نوع 
، را مورد كرمانشاه يپزشكدانشگاه علوم  يها كتابخانهخدمات ارائه شده توسط 

 يها كتابخانهبالفعل ن كاربراپژوهش را  نيا يآمارجامعه . دهد يمقرار  يابيارز
 ليتشك كارمندانو  دياسات، انيدانشجواعم از  كرمانشاه يپزشكدانشگاه علوم 

كه با استفاده از روش  ،باشد يمفر ن 6597برابر  ها آنو تعداد كل  دهد يم
حجم نمونه بدست آماده  »با تخصيص متناسب يبند طبقهگيري تصادفي  مونهن«

، پرسشنامه ها داده يگردآورابزار مورد استفاده جهت . نفر است 195معادل با 
 كهعبارت است  ايبند  22از  متشكلپرسشنامه  نيا. باشد يم كوال بيلا يالملل نيب
 كتابخانه«و » اطلاعات كنترل«، »خدمات ريتأث«در مجموع، سه بعد،  ها عبارت نيا

ه ، در سكوال بيلاعبارت  22از  كيهر. دهند يم ليتشك» محل كيبه عنوان 
عبارت  22از  كيهردر مورد .شود يم دهيسنج 9تا  1 يبند درجه اسيمق
، محاسبه شده دهندگان پاسخعلامت زده شده توسط  يها نمره نيانگيم، كوال بيلا
حداقل سطح خدمات « نيانگيم يعني نيانگيمهر عبارت، سه  يبرا بيترت نيبدو 

خدمات  يفعلسطح «و » سطح خدمات مورد انتظار نيتر مطلوب«، »مورد قبول
 يها شكاف دهنده نشان، نيانگيمسه  نيا انيماختلاف . ديآ يمدست  هب »كتابخانه

حداقل سطح  نيانگيم كردن كسراز  كه» خدمات تيكفا شكاف«. موجود است
، و ديآ يمبه دست  كتابخانهخدمات  يفعلسطح  نيانگيمخدمات مورد قبول از 

سطح خدمات  نيتر مطلوب نيانگيم كردن كسراز  كه» خدمات يبرتر شكاف«
  .شود يمحاصل  كتابخانهخدمات  يفعلسطح  نيانگيمموردانتظار از 

 سـه يمقامثلاً (دو گروه  نيب سهيمقا يبراپژوهش،  يها هيفرضبه منظور آزمون 
مـثلاً  (چند گـروه   نيب سهيمقا يبراو  tاز آزمون ) يفعلمورد انتظار و  تيفيك نيب

 16انسي ـوار هي ـتجزاز آزمـون  ) دانشـكده چنـد   يهـا  كتابخانـه  نيب تيفيك سهيمقا
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شـده، نـرم    يگردآور يها داده ليتحلو  هيتجزبه منظور  نيهمچن. ميكن يماستفاده 
  .گرفته شد كاربه ) 16نسخه ( 17سا .اس. يپ. اس يآمارافزار 

 يها هدفاين است كه آزمون تا چه اندازه در دستيابي به  دهنده نشانروايي 
مشابه  يها پژوهشپرسشنامه مذكور در انجام  كه ييآنجااز . باشد يممعين، موفق 

 21ثريف ،20و همكاران سيبه ؛ 19،2001هيلر؛ 2000 18نيرلك(در كشورهاي خارجي 
) 2007 24كالب ،23؛ تامسون و كريليدو و كوك2006 22و پرسون دويليريكا؛ 2005

، باباغيبي و 1386ميرغفوري و مكي، نجفقلي نژاد ؛ 1385كاظم پور،(و داخلي 
مورد استفاده قرار گرفته است بنابراين به ) 1387فتاحي، حريري و افناني، اژيه 

اما براي كسب اطمينان بيشتر از . كه از روايي لازم برخوردار باشد رسد يمنظر 
نفر  10اساسي به  يها پرسشروايي محتوايي پرسشنامه ترجمه شده به همراه 

با مدرك بالاتر از كارشناسي ارشد  يرسان اطلاعمتخصص در رشته كتابداري و 
راساس نظرات پس از يك هفته، نظرات افراد مذكور گردآوري و ب. ارائه گرديد

  .ارائه شده تغييرات مورد نظر انجام شد
 ها پرسشنامهبراي سنجش پايايي، ابتدا با انجام يك آزمون مقدماتي و توزيع 

پايايي مورد بررسي قرار گرفت، از آنجا كه ضريب آلفاي محاسبه  ،نفر 50ميان 
اشد، ب 0.7كه اگر ضريب آلفا بيشتر از  شود يمفته گ(است،  955/0شده، برابر 

 تر بزرگ 0.7چون اين مقدار از ) آزمون از پايايي قابل قبولي برخوردار است
  . است، بنابراين پرسشنامه مورد نظر از پايايي قابل قبولي برخوردار است

  
  ها افتهي

موجود  تيوضعاز  ها آنكاربران و درك  يانتظارها انيم شكاف: سؤال اول
خدمات چقدر  كلاز نظر  كرمانشاه يپزشكدانشگاه علوم  يها كتابخانهخدمات 
  است؟
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  مورد بررسي يها كتابخانهكل خدمات  اريمع انحرافميانگين و  يها شاخص 1دول ج
 شكاف برتري شكاف كفايت سطح فعلي سطح حداكثر سطح حداقل ابعاد خدمات

انحراف /ميانگين
ين معيار

انگ
مي

 

يار
 مع

اف
حر

ان

ين
انگ

مي
 

يار
 مع

اف
حر

ان

ين
انگ

مي
 

يار
 مع

اف
حر

ان

ين
انگ

مي
 

يار
 مع

اف
حر

ان

ين
انگ

مي
 

يار
 مع

اف
حر

ان
59/523/092/7 كل خدمات  13/071/553/012/0  47/0  22/2 -  44/0  

  
 يها كتابخانهميانگين و انحراف معيار كل خدمات  يها شاخص) 1(جدول 

ميانگين كل خدمات . دهد يمدانشگاه علوم پزشكي كرمانشاه را نشان 
دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاه از نظر شكاف كفايت خدمات مثبت  يها كتابخانه
، يعني كتابخانه توانسته است حداقل انتظارات كاربران خود را )12/0(است 

شكاف برتري خدمات در مورد كل خدمات كتابخانه منفي است و . برآورده كند
 نيتر بمطلوكتابخانه فاصله زيادي با تأمين انتظارات كاربران در رابطه با 

  ).-22/2(سطح خدمات دارد ) حداكثر(
موجود  تيوضعاز  ها آنكاربران و درك  يانتظارها انيم شكاف: سؤال دوم

از ابعاد خدمات  كيهراز  كرمانشاه يپزشكدانشگاه علوم  يها كتابخانهخدمات 
چقدر ) تأثير خدمات، كنترل اطلاعات و كتابخانه به عنوان يك مكان( يا كتابخانه
 است؟

  كوال بيلامورد بررسي بر حسب هريك از ابعاد  يها كتابخانهميانگين و انحراف معيار خدمات  2جدول 
ابعاد 

 خدمات
 شكاف برتري شكاف كفايت سطح فعلي سطح حداكثر سطح حداقل

 

ين
انگ

 مي

يار
 مع

اف
حر

 ان

ين
انگ

 مي

يار
 مع

اف
حر

 ان

ين
انگ

 مي

يار
 مع

اف
حر

 ان

ين
انگ

 مي

يار
 مع

اف
حر

 ان

ين
انگ

 مي

ف 
حرا

ان
يار
مع

تاثير 
 خدمات

50/5 13/297/762/103/603/256/0 01/3 94/1 -23/2 

كنترل 
 اطلاعات

52/5 26/287/74/146/526/205/0 23/3 41/2 -49/2 

به  كتابخانه
يك  عنوان

 محل 

95/5 11/293/781/157/530/241/0 - 24/3 24/2 -26/2 
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كنترل  يها مولفهد كه شكاف كفايت در مور دهد يمنشان ) 2(جدول 
اطلاعات و كتابخانه به عنوان يك محل منفي است و سطح خدمات كتابخانه در 

بيشترين . است تر نييپااز حداقل سطح قابل قبول كاربران  ها مولفهمورد اين 
) -41/2(شكاف برتري خدمات نيز مربوط به عامل كنترل اطلاعات با اندازه 

  . است
شامل تاثير خدمات، كنترل اطلاعات و  كوال بيلاين هر يك از ابعاد ميانگ

اين جدول نشان . مطرح شده است 2كتابخانه به عنوان يك محل در جدول 
كه ميانگين حداقل خدمات در كتابخانه به عنوان يك محل، بيش از دو  دهد يم

عد تاثير از نظر حداكثر خدمات مورد انتظار نيز كاربران از ب. بعد ديگر است
شكاف كفايت خدمات در بعد كنترل ). 93/7(د خدمات بيشترين انتظار را دارن

بدين معني كه كتابخانه . اطلاعات و بعد كتابخانه به عنوان يك محل منفي است
كتابخانه . باشد ينماز اين نظر قادر به ارائه حداقل خدمات مورد انتظار كاربران 

داقل خدمات مورد انتظار كاربران را ارائه در بعد تاثير خدمات توانسته است ح
  .دهد

از نظر شكاف برتري خدمات كتابخانه درهيچ يك از ابعاد نتوانسته به سطح 
شكاف برتري خدمات  كوال بيلامورد انتظار كاربران برسد، و در مورد همه ابعاد 

، و )-41/2( شود يمبيشترين شكاف در بعد كنترل اطلاعات مشاهده . منفي است
ميانگين خدمات . از نظر عدم رضايت در مراتب بعدي قرار دارند گريدعاد اب

در  كوال بيلادانشگاه علوم پزشكي كرمانشاه بر حسب ابعاد  يها كتابخانهفعلي 
 ،مقايسه با حداقل سطح خدمات مورد انتظار و حداكثر سطح خدمات مورد انتظار

  .نشان داده شده است 2ر در نمودا
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ات 

گونه 

فعلي 
 ها ني

، بهار51، شماره 

حداكثر سطح خدما

 پژوهش چگ

ار خدمات ف
يانگيم نيتر كم

  دمات
 ف معيار

7/1 

2/1 

4/1 

1/1 

2/1 

5/1 

ي دانشگاهي،رسان

ايسه با حداقل و ح

مورد هاي انه

 انحراف معيا
ك بيشترين تا 

ز لحاظ كيفيت خد
انحراف

71

23

48

17

29

52

ر تابداري و اطلاع

مورد بررسي و مقا
  وردانتظار

كتابخا بندي

 ميانگين و
به ترتيب 3

مورد بررسي از يها
ميانگين

37/6

69/5

47/5

45/5

36/5

71/5

تحقيقات كت   ___ 

يها كتابخانهفعلي
مو

كيفيت، رتبه

 اين پرسش
ي در جدول

ه كتابخانهتبه بندي
 تعداد

19

29

108

12

27

195 

____________

ميانگين خدمات ف 

به لحاظ ك: م

سخ دادن به
مورد بررسي 

 . ت
رت 3جدول 
 كتابخانه

 بهداشت

 پيراپزشكي

 مركزي

 داروسازي

 پزشكي

 مجموع

130  ________

2نمودار 

 
سؤال سوم

   ؟ست
جهت پاس

يها كتابخانه
ارائه شده است

 

اس
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بهداشت در 
ت ين خدما

دانشكده  ي
بعدي  يها ه

 3ر نمودار 

 بررسي با 

، ابتدا يك د
د بررسي و 

و ) 71/5( 

____________

نه دانشكده به
نشاه با ميانگي

يها كتابخانه. ت
رتبهشكي در

رد پژوهش د

  رد بررسي

مورد يها انه
  .جود دارد
شود يمشاهده 

مورد يها خانه
خدمات فعلي

   

__ ... كي كرمانشاه

، كتابخانديآ ي
پزشكي كرمان
رده كرده است
 دانشكده پزش

مور يها خانه

مور يها كتابخانهت

كتابخاده در 
معنا داري وج

مش 4 جدول 
كتابخلي در 

له ميانگين خ
.بدست آمد

نشگاه علوم پزشك

يبرم 3جدول
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كيفيت خدمات يد

ات ارائه شد
بران تفاوت م
 نتايج آن در
 خدمات فعل
ربران از جمل

)84/5(نتظار

ي دانها كتابخانهر

ز اطلاعات ج
دان يها ابخانه

ربران خود ر
دانشكده د ،ي

نگين كيفيت
  . ست

بند رتبه 3نمودار 

 كيفيت خدما
ورد قبول كارب
 توصيفي كه
كلي در مورد
قابل قبول كار
دمات مورد ا

 كيفيت خدمات د

مانگونه كه از
كتاه با ساير

 انتظارات كا
مركزي ،شكي

دارند، نيز ميان
ش داده شده اس

بين :يه اول
ل خدمات مو
تفاده از آمار

 اطلاعات كل
ل خدمات قا
ين حداقل خد

بررسي

هم
مقايسه

37/6،
پيراپزش
قرار د
نمايش
  

  
فرضيه
حداقل
با است
سري

حداقل
ميانگي
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  ميانگين و انحراف معيار كيفيت خدمات فعلي و حداقل خدمات مورد انتظار: 4ل جدو

ميانگين خطاي  انحراف معيار ميانگين تعداد 
 استاندارد

 11/0 19571/553/1 خدمات فعلي

دحداقل خدمات مور
 انتظار

195 84/5 73/1 12/0 

 
اين . )5جدول (استيودنت استفاده شد  tبراي آزمون اين فرضيه، از آزمون 

دو  يها انسيوارقسمت اول كه در آن برابري . آزمون شامل دو قسمت است
. برقرار نيست ها انسيوارو در قسمت دوم، فرض برابري  شود يمجامعه فرض 

به نام ( ها انسيواربراي انتخاب يكي از اين دو، ابتدا آزموني براي فرض برابري 
 يها آزمونهمانند تمام . شود يمدر سمت چپ جدول انجام ) Levene'sآزمون 

باشد  05/0، اگر اين مقدار كمتر از باشد يمآماري اين آزمون نيز داراي پي مقدار 
يعني ميزان خدمات (دو گروه  يها انسيوارفرض برابري  بر طبق اين مشاهدات

، و در غير اين صورت دليلي شود يمرد ) فعلي و حداقل خدمات مورد انتظار
در ستون سوم مشاهده  5همانطور كه در جدول . براي رد اين فرض نداريم

 Levene'sبراي آزمون  095/0ميزان پي مقدار برابر  ،، در اين مسالهشود يم
حال، با . برابرند ها انسيوارو  شود ينمرد  ها انسيوار؛ پس فرض برابري دباش يم

كه در آن فرض برابري  ميده يماي را مورد بررسي قرار  tاين نتيجه، آزمون 
، پي مقدار براي اين آزمون در ستون )سطر اول(را داشته باشيم  ها انسيوار

Sig(2-tailed)   چون پي مقدار باشد يم 44/0نوشته شده كه برابر با مقدار ،
ميانگين ميزان خدمات فعلي و ( ها نيانگيماست پس فرض برابري  05/0بيشتر از 

بر طبق  05/0 يدار يمعندر سطح ) ميانگين ميزان حداقل خدمات موردانتظار
گفت كه ميانگين ميزان  توان يم، و در نتيجه شود يمه مشاهدات موجود پذيرفت

حداقل خدمات مورد انتظار اختلاف معناداري خدمات فعلي و ميانگين ميزان 
نتيجه گرفت كه بين سطح خدمات فعلي و حداقل  توان يمبنابراين، . ندارند



 133 __________________ ... ي دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاهها كتابخانهبررسي كيفيت خدمات در 

ي مورد بررسي طبق مشاهدات بدست آمده ها كتابخانهخدمات مورد انتظار 
تفاوت معناداري وجود ندارد، به بيان ديگر، فرضيه اول پژوهش مورد تأييد قرار 

  .نگرفت
  

  استيودنت فرضيه اول tنتايج آزمون : 5ل جدو
 Levine’s آزمونt  هانيانگيمبراي برابري 

SigFtدرجه آزادي p-اختلاف  مقدار
 ها نيانگيم

اختلاف 
خطاي 

 استاندارد

 %95فاصله اطمينان 

برابري 
 ها انسيوار

095/0 797/2 773/0 388 440/0 127/0 1653/0 452/0 197/0 - 

نابرابري 
 ها انسيوار

773/0 299/382 440/0 127/0 1653/0 452/0 197/0 - 

  
 نيتر مطلوبمورد بررسي با  يها كتابخانهبين كيفيت خدمات ارائه شده در : فرضيه دوم

  .خدمات مورد انتظار كاربران تفاوت معنا داري وجود دارد
، ابتدا شود يممشاهده ) 6(ل با استفاده از آمار توصيفي كه نتايج آن در جدو
مورد بررسي و  يها كتابخانهيك سري اطلاعات كلي در مورد خدمات فعلي در 

خدمات قابل قبول كاربران از جمله ميانگين خدمات ) نيتر مطلوب(حداكثر 
) 93/7(خدمات مورد انتظار ) نيتر مطلوب(و ميانگين حداكثر ) 71/5(فعلي 

 .بدست آمد
 

  خدمات فعلي و حداكثر خدمات مورد انتظارميانگين و انحراف معيار كيفيت : 6ل جدو
ميانگين خطاي  انحراف معيار ميانگين تعداد خدمات

 استاندارد
 11/0 19571/553/1 خدمات فعلي

حداكثر خدمات مورد
 انتظار

19593/734/1 09/0 

 
). 7جدول (استيودنت استفاده شد  tبراي آزمون اين فرضيه نيز از آزمون 

ميزان پي  ،، در اين مسالهشود يمدر ستون سوم مشاهده  7همانطور كه در جدول 
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؛ بنابراين فرض برابري باشد يم Levene'sبراي آزمون  011/0مقدار برابر 
ي را مورد بررسي ا tپس، آزمون . نابرابرند ها انسيوارو  شود يمرد  ها انسيوار

، پي )سطر دوم(را داشته باشيم  ها انسيواركه در آن فرض نابرابري  ميده يمقرار 
نوشته شده كه برابر با مقدار  Sig(2-tailed)مقدار براي اين آزمون در ستون 

 ها نيانگيمست پس فرض برابري ا 0/ 05، چون پي مقدار كمتر از باشد يم 000/0
در ) ميانگين سطح خدمات فعلي و ميانگين سطح حداكثر خدمات موردانتظار(

 توان يم، و در نتيجه شود يمبر طبق مشاهدات موجود رد  05/0 يدار يمعنسطح 
) نيتر مطلوب(گفت كه ميانگين سطح خدمات فعلي و ميانگين سطح حداكثر 

دات اختلاف بر طبق اين مشاه 05/0 يدار يمعنخدمات مورد انتظار در سطح 
توان نتيجه گرفت كه بين سطح خدمات فعلي و  بنابراين، مي.معناداري دارند

هاي مورد بررسي طبق  خدمات مورد انتظار كتابخانه) ترين مطلوب(حداكثر 
مشاهدات بدست آمده تفاوت معناداري وجود دارد، به بيان ديگر، فرضيه دوم 

دو كران فاصله اطمينان بدست نيز از آنجا كه . پژوهش مورد تأييد قرار گرفت
توان نتيجه گرفت كه ميانگين سطح خدمات فعلي كمتر از  آمده منفي هستند، مي
 .خدمات مورد انتظار كاربران است) ترين مطلوب(ميانگين سطح حداكثر 

 
  استيودنت فرضيه دوم tنتايج آزمون :  7جدول 

Levene's  آزمونtها نيانگيمبراي برابري 

Sig F tدرجه
 آزادي

p-
 مقدار

اختلاف
 ها نيانگيم

اختلاف 
خطاي 
 استاندارد

 %95فاصله اطمينان

فرض برابري 
 ها انسيوار

605/6 011/0 164/15- 388 000/0 21/2- 146/0 50/2- 92/1- 

فرض
نابرابري 

 هاانسيوار

  164/15- 118/382 000/0 21/2- 146/0 50/2- 92/1- 

 .مورد پژوهش تفاوت معناداري وجود دارد هاي كتابخانهبين كيفيت خدمات : فرضيه سوم
يك سري اطلاعات اوليه در مورد ميانگين كيفيت فعلي خدمات در ) 8(جدول 
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مختلف دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاه، از جمله ميانگين، انحراف  يها كتابخانه
 .دهد يم، و بيشينه و كمينه را ارائه %95معيار، فاصله اطمينان 

  
  )فعلي(ميانگين كيفيت خدمات ارائه شده  :8جدول 

انحراف ميانگين تعداد كتابخانه
 معيار

خطاي
 استاندارد

 بيشينه كمينه %95فاصله اطمينان 
 حد بالا حد پايين

 9 50/1 75/5 10847/548/114/019/5مركزي
 9 36/2 87/6 36/529/125/085/5 27پزشكي
 36/8 77/1 83/6 1245/517/163/007/4داروسازي
 14/8 59/3 16/6 2969/523/123/023/5پيراپزشكي

 9 14/3 20/7 1937/671/139/055/5بهداشت  
 9 50/1 92/5 50/5 11/0 52/1 71/5 195 مجموع

 
به منظور آزمون فرضيه سوم پژوهش، يا در واقع، براي آزمون برابري 

مورد بررسي، از آزمون آناليز  يها كتابخانهكيفيت فعلي خدمات در  يها نيانگيم
را با هم مقايسه  ها دانشكده يها كتابخانهواريانس كه كيفيت فعلي خدمات 

، بنابراين، )020/0(است  05/0پي مقدار كمتر از ). 9جدول (استفاده شد . كند يم
به هم  ها دانشكده، چرا كه ميانگين كيفيت در شود يمرد  ها نيانگيمفرض برابري 
را مشاهده  ها كتابخانههمچنين، براي اينكه كيفيت خدمات فعلي در . برابر نيست

براي مثال، كيفيت فعلي كتابخانه دانشكده . استفاده كرد 9از جدول  توان يمكنيم، 
 تر نييپا پزشكي از همه ي دانشكدهبهداشت از همه بيشتر و كيفيت فعلي كتابخانه 

ي مورد پژوهش، تفاوت معناداري ها كتابخانهبنابراين، بين كيفيت خدمات .است
  .به بيان ديگر فرضيه سوم پژوهش، مورد تاييد قرار گرفت. وجود دارد

  ها دانشكدهي ها كتابخانهكيفيت فعلي خدمات  آناليز واريانس: 9ل جدو
مجموع
 مربعات

ميانگين  درجه آزادي
 مربعات

F p -مقدار 

 020/0 919/264730/6997/2هاگروهبين 

 هاگروهدرون 
 مجموع

586/426 
505/453 

190 
194 

245/2 
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  يريگ جهينتبحث و 
دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاه از  يها كتابخانهپژوهش نشان داد كه  يها افتهي

با (است ، حداقل انتظار كاربران خود را فراهم كرده يا كتابخانهنظر كل خدمات 
ارائه خدمات با كيفيتي بالاتر از حداقل مورد قبول كاربران ). 12/0ت شكاف كفاي

مذكور در ارائه خدمات، عملكرد نسبتاً موفقي داشته  يها كتابخانه دهد يمنشان 
است و كاربران كتابخانه دست كم در سطح حداقل قابل قبول، از اين خدمات 

  .رضايت دارند
دانشگاه علوم پزشكي  يها كتابخانهد كه كيفيت خدمات نشان دا ها افتهيساير 

سطح مورد انتظار كاربران است ) حداكثر( نيتر مطلوباز  تر نييپاكرمانشاه بسيار 
نتوانسته اند كيفيت خدمات خود  ها كتابخانهو ) - 22/2با شكاف برتري خدمات (

  .سطح مطلوب مورد انتظار كاربران خود برساند حداكثررا به 
بعد تأثير خدمات نسبت به دو بعد ديگر از كيفيت  شود يمملاحظه  چنانچه

 يها كتابخانهكه كتابداران  دهد يمنشان  ها افتهياين . بالاتري برخوردار است
خدمات خود را در سطحي بالاتر از حداقل مورد قبول كاربران  اند توانستهمذكور 

سطح مورد انتظار كاربران  نيتر مطلوبارائه دهند هرچند كه اين خدمات هنوز با 
از شرايط  يا كتابخانهكتابخانه فاصله زيادي دارد، نسبت به ساير ابعاد خدمات 

  .مساعدتري برخوردار است
كه  ميشو يممورد بررسي متوجه  يها كتابخانه تك تكبا توجه به عملكرد 

 - و كتابخانه پيراپزشكي و پرستاري 37/6كتابخانه دانشكده بهداشت با ميانگين 
كيفيت خدمات از نظر كاربران بهترين  يبند ردهدر  69/5مامايي با ميانگين 

با عملكرد بهتر، فاصله چنداني  ها كتابخانهخدمات را دارند، آشكار است كه اين 
بر ، اي خود ندارد و به بياني ديگراز سطح متوسط و كيفيت خدمات ساير همتاه

دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاه صحه  يها كتابخانهعملكرد متوسط مجموعه 
  .گذارد يم
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مبني ) 1388(نتايج پژوهش حاضر به نوعي با نتايج بررسي اسفندياري مقدم 
دانشگاه علوم تحقيقات در حد  يها كتابخانهبر اينكه كيفيت فعلي خدمات 

  .باشد يمهمخوان  باشد يممتوسط 
اينكه كيفيت ر مبني ب) 1387(حريري و افناني  يهمچنين با نتايج بررس 

ت خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي ايران در بخش شكاف كفاي
در  باشد يمتوانسته حداقل انتظارات كاربران خود را برآورده سازد همخوان 

 اند نتوانستهمورد بررسي  يها هكتابخانبخش شكاف برتري با نتايج اين پژوهش 
  .شود يمسطح مورد انتظار كاربران خود را برآورده سازند پشتيباني  نيتر مطلوب

دانشگاه علوم پزشكي  يها كتابخانهپژوهش حاضر،  يها افتهيبا توجه به 
مختلف خدمات  يها جنبهكرمانشاه نيازمند تجديدنظر اساسي و ارتقاي كيفيت در 

بيش از ساير  ها آنكه توجه به ارتقاي سطح كيفي  ييها جنبه. است يا كتابخانه
وجوه اهميت دارد، به ترتيب وجوه مربوط به كنترل اطلاعات و پس از آن فضاي 

  :راهگشا و سودمند باشد تواند يمتوجه به پيشنهادات زير . و مكان كتابخانه است
اطلاعات و به  يريپذ دسترسپياده سازي شرايط لازم براي افزايش ميزان  -

  منابع اطلاعاتي الكترونيكي در منزل يا محل كار؛
  ؛الكترونيكي به روز و مورد نياز كاربرانو تهيه منابع چاپي  -
به  دهد يممجهز كردن كتابخانه به تجهيزات مدرني كه به كاربران امكان  -

  راحتي به اطلاعات مورد نياز خود دست پيدا كنند؛
جمعي  يها تيفعالبراي مطالعات گروهي و فضاي عمومي مجزا  ينيب شيپ -

  ؛كاربران
 يها شرفتيپمورد بررسي از  يها كتابخانهكتابداران شاغل در  يساز آگاه -

در جهت  ييها برنامهو دستاوردهاي تازه اين علوم و همچنين  يا حرفهجاري و 
  .آموزش آنان

به منظور بهبود كيفيت خدمات خود،  شود يم، توصيه ها كتابخانهبه مديران  -
راهبردي را در دستور كار خود قرار دهند و در  يها برنامهتدوين و اجراي 
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و راهبردهاي كتابخانه، به نيازها و انتظارات حال و آينده  يخطمشتدوين 
مراجعان، كاركنان و جامعه دانشگاهي توجه شود و پس از طرح و تدوين اين 

 و اجرا نمايند يزير يپملياتي مناسبي را ، برنامه عها ياستراتژ
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