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  با استفاده از مدل لایب کوال

 
 مقدمھ

امروزه کتابخانھ ھـا بـا عرضـھ خـدمات علمـی و فرھنگـی بـھ تمـامی 
نقـش . اقشـار جامعـھ نقـش والایـی در آمـوزش ھمگـانی ایفـا مـی کننـد

کتابخانــھ ھــا بــھ عنــوان یکــی از مھمتــرین مراکــز اطــلاع رســانی و 
کتابخانـھ ھـا بـا تـأمین اطلاعـات . اشاعھ دانش، انکار ناپـذیر اسـت

ــش  ــھ، نق ــاز جامع ــورد نی ــی و م ــطح علم ــاء س ــی در ارتق ــیار مھم بس
بنـابراین بایسـتی کتابخانـھ ھـا از . فرھنگی جامعھ ایفـا مـی کننـد

. نظر کمی و کیفـی بتواننـد پاسـخگوی نیازھـای مـراجعین خـود باشـند
و در ایــن راســتا، ھمگــام شــدن بــا نیازھــای در حــال تغییــر جامعــھ 
ــا ــاز ھ ــھ نی ــب ب ــخگویی مناس ــھ پاس ــا، لازم ــھ ھ ــاربران کتابخان ی ک

این موضوع در ھمھ انـواع کتابخانـھ ھـا صـدق مـی کنـد . مراجعین است
ولـی مـی تـوان گفـت در مـورد کتابخانـھ ھـای دانشـگاھی از اھمیـت ، 

ویژه ای برخوردار است، زیرا ایـن نـوع از کتابخانـھ ھـا بـھ عنـوان 
مراکز تولید و اشاعھ دانش محسوب مـی شـوند کـھ مـورد اسـتفاده قشـر 

 . باشددانشگاھی جامعھ می
اھمیــت و اعتبــار یــک دانشــگاه تــا حــد زیــادی بــا چگــونگی وضــع 

مـی تـوان گفـت ھـیچ دانشـگاھی نمـی . کتابخانـھ آن سـنجیده مـی شـود
ــرفت ــاھد پیش ــد، ش ــھ ای کارآم ــتن کتابخان ــدون داش ــد ب ــای  توان ھ

کتابخانـھ دانشـگاھی بایـد . چشـمگیر در عرصـھ علمـی و آموزشـی باشـد
ــاتی و آمو ــای تحقیق ــخگوی نیازھ ــأت پاس ــادر ھی ــجویان و ک ــی دانش زش

ــد ــگاه باش ــی دانش ــد. علم ــم دارن ــدف مھ ــھ ھ ــا س ــھ ھ ــن کتابخان : ای
، پشـتیبانی از نیـاز ھـای نیازھـای آموزشـی دانشـجویان پشـتیبانی از

 تـدریس و جھـت بـھ روزت علمی بھ منـایع اطلاعـاتی جدیـد و أاعضاء ھی
ن گفـت تـوابنـابراین مـی. )(Hoare, 1997ھای تحقیقـاتی آنھـا فعالیت نیز

ــابع  ــا من ــگاھی ب ــھ دانش ــده جامع ــد دھن ــگاھی، پیون ــھ دانش کتابخان
خـدمات ارائـھ شـده توسـط کتابخانـھ ھـا، . اطلاعاتی بھ حساب می آیـد

بنـابراین بـرای ایجـاد یـک پیونـد . برقرار کننده این پیوند ھسـتند
محکم بین منـابع اطلاعـاتی و کـاربران، خـدمات ارائـھ شـده بایـد در 

 نیازھــای کــاربران باشــند، زیــرا در غیــر ایــنراســتای انتظــارات و 
صورت، با ارائھ خدمات بی کیفیـت، بودجـھ ھـای کلانـی کـھ صـرف تھیـھ 
. منــابع اطلاعــاتی مــی شــود بــھ ھــدر رفتــھ و بــی ثمــر خواھــد بــود

ــابراین  ــد؛ بن ــال تغییرن ــدام در ح ــاربران م ــارات ک ــا و انتظ نیازھ
موجــود در بــرای تشــخیص نیــاز و میــزان رضــایتمندی آنھــا از خــدمات 

کتابخانـھ ھـای دانشـگاھی، نیازمنـد سـنجش و ارزیـابی کیفیـت خـدمات 
 . باشیممی در مراکز مذکور

تـوان كـھ عملكـرد سیسـتم ارزیابي فرایندی است کـھ از طریـق آن مـی
را مورد سنجش قرار داد تـا از عملکـرد مطلـوب سیسـتم، طبـق برنامـھ 

رویکــردی ھــم چنــین . ریــزی و سیاســت ســازمان اطمینــان حاصــل گــردد
ھـا و ھـم بـراي مشـتریان خـدمات، حـائز اھمیـت  براي مدیران سازمان
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 رضایت کاربران در ھر سـازمانی رکـن اساسـی بـرای بقـاء آن بـھ. است
آورنـده اطلاعـات مـورد نیـاز بـرای  سنجش کیفیت، فـراھم. آید حساب می

کسب آگاھی در رابطـھ بـا نقـاط ضـعف و قـوت خـدمات ارائـھ شـده بـھ 
تــا ســازمان بــر مبنــای آن بتوانــد مشــکلات احتمــالی را مشــتری اســت 

سـنجش کیفیـت یکـی از . شناسایی نموده و در صدد رفـع آنھـا بـر آیـد
ملزومات مھم جھت برنامـھ ریـزی در راسـتای بھبـود کیفیـت خـدمات در 

کتابخانـھ نیـز از ایـن قاعـده مسـتثنی . ھا بھ شمار مـی رود سازمان
لـھ کتابخانـھ ھـای دانشـگاھی، ھمھ انواع کتابخانـھ ھـا از جم. نیست

جھـت رسـیدن بـھ اھـداف نھـایی خـود یعنـي تـأمین رضـایت كـاربران و 
نیازمنـد ابـزاری ھسـتند تـا  افزایش كارایي و اثر بخشي خـدمات خـود

ـــابی  ـــود را ارزی ـــای خ ـــدمات و عملکردھ ـــد خ ـــق آن بتوانن از طری
توانـد بـھ دو جنبـھ تقسـیم کیفیـت خـدمات کتابخانـھ ای مـی. نماینـد

توانـد  کتابخانـھ مـی  کیفیـت فنـی . جنبھ فنی و جنبـھ عملیـاتی: شود
ــابع  ــت و انــواع من ــان   بــا کمی ــھ و نظیــر آن بی موجــود در کتابخان

ــود ــت. ش ــھ  کیفی ــھ روش ارائ ــاتی ب ــدمات عملی ــوط   خ ــھ مرب کتابخان
ــی ــود م ــوم. (Taherian, 2007)ش ــداری مفھ ــم کتاب ــدمات«  در عل ــت خ در » کیفی

  کننـدگان شـکاف بـین انتظـارات اسـتفاده کـاھش«  بـھط ھای مربـو مقولھ
ــدمات ــالی و درک آنھــا از خ ــده  از خــدمات ع ــده  »دریافــت ش تعریــف ش

از لحــاظ ادراکــی، خــدمت، زمــانی بــھ کیفیــت . (Franklin&Nitecki,1999)اســت
  کننـدگان را بـرآورده رسد کـھ عملکـرد آن سـطح انتظـارات اسـتفاده می

ــازد  ــتری ). Thompson; Cook& Heath, 2000 (س ــایت مش ــدمات و رض ــت خ کیفی
رابطــھ تنگــاتنگی بــا ھــم داشــتھ و در حقیقــت بــرای حفــظ مشــتریان 

ــتند  ــروری ھس ــد ض ــتریان جدی ــذب مش ــود و ج  ,Banwet; Devinder &Datta) .موج
قضاوت در مـورد کیفیـت خـدمات فقـط از طـرف مشـتری مـی توانـد . (2000

 ;Zeithaml).ھــا اساســا بــی ربــط ھســتند  انجــام پــذیرد و بقیــھ قضــاوت
Parasuraman& Berry, 1990) .  ــاط ــتی نق ــت بایس ــاء کیفی ــنجش و ارتق ــرای س ب

در  .ضــعف مجموعــھ بــا اســتفاده از ابزارھــای اســتاندارد مشــخص شــود
این راستا، بھ منظـور ارتقـاي سـطح کیفیـت خـدمات كتابخانـھ اي، در 
سطح جھان سعي شـده ابزارھـاي مناسـبي بـراي ارزیـابي كیفیـت خـدمات 

تـوان بـھ از جملـھ ایـن ابزارھـا مـي. از دیدگاه مراجعان ایجاد شود
مــدل لایــب کــوال یکــی از ابزارھــای . مــدل لایــب كــوآل اشــاره نمــود

ــدمات ــت خ ــابی کیفی ــدل  ارزی ــھ از م ــھ برگرفت ــت ک ــھ ھاس کتابخان
ســروکوال بــوده و توســط انجمــن کتابخانــھ ھــای تخصصــی آمریکــا بــا 

لایـب كـوآل تـلاش دارد بـا . ھمکاری دانشگاه تگـزاس تـدوین شـده اسـت
ھـاي میـان انتظارھـا  شناسایي مھمترین ابعـاد كیفیـت خـدمات، شـكاف

 .ھاي مشتریان را شناسایي و تجزیھ و تحلیل كند و ادراك
(Waller; Hoseth & Kyrillidou, 2003 ).  ا یـن ابـزار بـدین منظـور طراحـی شـده

اســت کــھ کتابــداران بــا کمــک آن بتواننــد ارزیــابی کننــد کــھ آیــا 
خــدماتی کــھ ارائــھ مــی دھنــد در راســتای انتظــارات کــاربران بــوده 
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ایــن مــدل در صــدھا نــوع  .)Thompson; Cook & Kyrillidou, 2005اســت یــا خیــر 

مختلف کتابخانھ ھا در سـر تاسـر جھـان مـورد اسـتفاده قـرار گرفتـھ 
 ). Thompson; Cook & Kyrillidou, 2006(است 

فوایدی کھ لایب کوال برای کتابخانھ ھا دارد را می توان بدین صورت 
 : دستھ بندی کرد

 ایجاد فرھنگ تعالی در فراھم کردن خدمات کتابخانھ ای 
 گان از ھا جھت درک بھتر انتظارات استفاده کنندهکتابخانھ کمک بھ

 کیفیت خدمات کتابخانھ ای

 صورت ھ جمع آوری و تفسیر بازخورد استفاده کنندگان کتابخانھ ھا ب
 اصولی در ھر زمان

 فراھم کردن اطلاعات از کتابخانھ ھای مشابھ جھت مقایسھ و ارزیابی 

 ابخانھ ای مشخص کردن بھترین اقدامات در خدمات کت)Hoseth &Kyrillidou, 
2006 .( 

 : باشدمی بعدسھ  لایب کوال دارای
 کتابخانھ (منظور بعد انسانی کیفیت خدمات است : گذاری خدمات اثر

 ) بھ عنوان مجموعھ ای از کارکنان
 کیفیت فیزیکی و مکانی کتابخانھ(مکان   یك عنوان بھ كتابخانھ ( 
 کتابخانھ بھ منزلھ مجموعھ ای از منابع(اطلاعات  کنترل ( 
) موجود(و سطح دریافتی ) مطلوب(كوآل، در سھ سطح حداقل، حداکثر  لایب

- می ارائھ شده با انتظارات کاربران را خدمات  كیفیت، میزان انطباق 
سطح حداقل، سطحي از خدمات است كھ اگر  ).Hoseth &Kyrillidou, 2010( سنجد

اما رضایت كامل  ،بھ كاربر ارائھ كند، او ناراضي نخواھد شدكتابخانھ 
سطح حداكثر، سطحي است كھ اگر كتابخانھ . كاربر را ھم جلب نخواھد كرد

سطح دریافتی یا . بھ كاربر ارائھ كند، او كاملاً راضي خواھد بود
موجود، میزان خدماتي است كھ كتابخانھ در حال حاضر بھ كاربر ارائھ 

سبھ و تحلیل این سھ سطح نشان می دھد کھ کتابخانھ تا چھ محا. مي كند
 . اندازه توانستھ است کیفیت مورد انتظار کاربران را فراھم کند

این پژوھش بھ بررسی کیفیت خدمات ارائھ شده در کتابخانھ مرکزی 
دانشگاه علوم پزشکی و  .دانشگاه علوم پزشکی شھید بھشتی می پردازد

ھای برتر کشور ه شھید بھشتی یکی از دانشگاخدمات بھداشتی، درمانی 
ھای علوم  بوده و بر اساس نتایج ارزشیابی فعالیت ھای پژوھشی دانشگاه

ھای  موفق بھ کسب رتبھ دوم در بین دانشگاه 1388پزشکی کشور در سال 
 ). Ministry Of Health, 2010(علوم پزشکی تیپ یک شده است 

 اشاعھ و تأمین مراكز عنوان بھپزشکی  علومھای  دانشگاه ھاي كتابخانھ
 ارتقاء سطح. دارند اي ویژه كشور، اھمیت پزشكي براي جامعھ تخصصي اطلاعات
رابطھ با  در دانشگاه اھداف تحقق  در بنیادین این مراكز، نقشی خدمات كیفي

 . جامعھ دارد  آموزش، پژوھش و در نتیجھ سلامت
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 کھ کتابخانھ مرکزی دانشگاه، نقش مھمی در انجام فعالیت ی استبدیھ
بنابراین بررسی کیفیت ارائھ خدمات با استفاده از . ھای پژوھشی دارد

یک ابزار استاندارد مانند لایب کوال می تواند کتابخانھ مذکور را در 
کیفیت خدمات  شناخت نقاط قوت و ضعف خدمات و در نتیجھ بھبود و ارتقاء

رسانده و ھموار کننده مسیر رسیدن بھ اھداف پژوھشی دانشگاه خود یاری 
 . باشد
 
 پژوھش  روش 

جامعھ پژوھش را . تحلیل شکاف از نو تحلیلی استپژوھش حاضر 
دانشجویان مراجعھ کننده بھ کتابخانھ مرکزی دانشگاه علوم پزشکی شھید 

عضویت لازم بھ ذکر است کھ این کتابخانھ، سیستم . بھشتی تشکیل می دھند
نداشتھ و بھ تمام مراجعین درون سازمانی با ارایھ کارت شناسایی، 

روش نمونھ گیری بصورت تصادفی است و حجم نمونھ . خدمت رسانی می نماید

 & Krejcie)کرجی و مورگان محاسبھ گردید  از طریق جدول برآورد حجم نمونھ
Morgan, 1970) نفر است 224و بر این اساس حجم نمونھ . 

انجام پژوھش حاضر از روش مصاحبھ استفاده شد و داده ھا با برای 
استفاده از پرسشنامھ استاندارد لایب کوال کھ در وب سایت لایب کوال 

)www. libqual. org (یصورت تصادفھ پرسشنامھ ب. موجود است گردآوری گردید 
و  عیجامعھ مورد پژوھش توز نیماه در محل کتابخانھ ، در ب کیدر طول 

م ل و سوّ ھفتھ اوّ  . است  شده لیپرسشنامھ تکم 56 یھفتھ ا. شد یجمع آور

روز در ھر  3 یعنی فرد  یروزھا زم و چھارم نیھفتھ دوّ  زوج و  روزھای

شده است و در ھر کدام از  جعھماه بھ کتابخانھ مرا کی نیا در طی   ھفتھ

شده  لیکمت یپرسشنامھ با استفاده روش مصاحبھ حضور 19مذکور  یروزھا
از آنجا کھ این پرسشنامھ در پژوھش ھای مشابھ در داخل و خارج . تاس

کشور مورد استفاده قرار گرفتھ و مورد تأیید متخصصان علوم کتابداری 
محاسبھ . و اطلاع رسانی می باشد، بنابراین از روایی لازم برخوردار است

پایایی لازم نشان داد کھ پرسشنامھ از ) درصد 97(ضریب آلفای کرونباخ 

صورت تصادفی در طول دو ماه در محل ھ پرسشنامھ ب 224. برخوردار است
 . کتابخانھ، در بین جامعھ مورد پژوھش توزیع و جمع آوری شد

انجام شد و از آمار  SPSSنرم افزار  تحلیل داده ھا با استفاده از
ح برای تشریھای مرکزی و پراکندگی  شامل جداول فراوانی و شاخصتوصیفی 

ھا  ویژگی ھای افراد مورد بررسی و وضعیت پاسخ دھی آنھا بھ پرسش
آزمون ناپارامتری ویلکاکسون نیز جھت آزمون معنی دار . استفاده گردید

بودن اختلاف بین وضعیت موجود با سطوح حداقل و حداکثر مورد انتظار 
 . دانشجویان مورد استفاده قرار گرفت
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  ی پژوھشھایافتھ

و مقطع تحصیلی  شرکت کننده در مطالعھ، بر حسب جنسابتدا افراد 

این بر . آمده است 2و  1مورد بررسی قرار گرفتند کھ نتایج در جداول 
اساس بیشترین فراوانی جنسیت و مقطع تحصیلی افراد مورد مطالعھ بھ 

 . ترتیب مربوط بھ زنان و کارشناسان ارشد است
 کننده در مطالعھ بر حسب جنسجدول توزیع فراوانی افراد شرکت . 1جدول 

 فراوانی  جنس
درصد 
  فراوانی

 3. 64  144  زن
  7. 35  80  مرد
  0. 100  224  کل

 
جدول فراوانی توزیع افراد شرکت کننده در مطالعھ بر حسب مقطع . 2جدول 

 تحصیلی
مقطع 
 تحصیلی

درصد  فراوانی
 فراوانی

 5. ٤ ١٠ کارشناسی
کارشناسی 

 ارشد
١٤ ٣٢ .4 

 3. 79 ١٧٦ دکتری
فوق 

 دکترا
٨. ١ ٤ 

 ١٠٠ ٢٢٢ کل
 

ی اثرگذاری لفھؤھا و نیز سھ مراد بھ تک تک پرسشسپس پاسخ اف
خدمات، کنترل و کتابخانھ بھ عنوان مکان کھ نمره ھر کدام از مجموع 

ھای آیند مورد تحلیل قرار گرفت و شاخصی چند پرسش بھ دست مینمره
کننده در نمرات افراد شرکت شامل میانگین و انحراف معیار توصیفی

مطالعھ، در سھ سطح حداکثر نمره مورد انتظار، حداقل نمره مورد 

آمده  6تا  3انتظار و وضعیت موجود محاسبھ گردید کھ نتایج در جداول 
 . است
 

 لفھ اثرگذاری خدماتؤھای توصیفی سطح حداقل، حداکثر و موجود مشاخص. 3جدول 
 جداکثر حداقل موجود  

 Sd میانگین Sd میانگین Sd میانگین  گزاره

وجود کارمندانی کھ حس اعتماد و اطمینان را 
 آورنددر کاربران پدید می

4 .68 4 .
68 

5 .63 2 .
22 

7 .12 2 .
17 

توجھ بھ تك تك کاربران از سوی کارکنان 
 کتابخانھ

4 .31 4 .
31 

5 .27 2 .
41 

6 .82 2 .
26 

 وجود كارمنداني كھ ھمواره مؤدب ھستند 
5 .56 5 .

56 
6 .45 2 .

18 
7 .83 1 .

94 
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 گویي بھ پرسشآمادگي كتابداران براي پاسخ
 كنندگانھاي مراجعھ

5 .30 5 .
30 

6 .15 2 .
12 

7 .83 1 .
86 

 وجود كارمنداني كھ براي پاسخگویي بھ پرسش
كنندگان از دانش كافي ھاي مراجعھ

 برخوردارند

5 .14 5 .
14 

6 .16 2 .
13 

7 .60 1 .
93 

كنندگان وجود كارمنداني كھ با مراجعھ
 كنندمھربان و علاقھ مندانھ رفتار مي

5 .09 5 .
09 

6 .07 2 .
07 

7 .59 1 .
93 

كنندگان وجود كارمنداني كھ نیازھاي مراجعھ
 كنندخود را درك مي

5 .05 5 .
05 

6 .17 2 .
06 

7 .47 2 .
10 

 اثرگذاری خدمات
35 .11 35 .

11 
42 .12 12 .

23 
52 .74 11 .

58 
 

پیداست، بیشترین نارضایتی در بعد  3طور کھ از جدول  ھمان
اثرگذاری خدمات مربوط بھ عدم توجھ بھ کاربران از طرف کارمندان 
بوده است؛ ھمچنین شکاف زیادی بین حداقل انتظارات کاربران و وضعیت 

 . موجود وجود دارد
 

لفھ کتابخانھ بھ ؤشاخص ھای توصیفی سطح حداقل، حداکثر و موجود م. 4جدول 
 عنوان مکان

 جداکثر حداقل موجود  

 Sd میانگین Sd میانگین Sd میانگین  گزاره
. 2 19. 5 وجود فضایي آرام براي مطالعھ انفرادي

19 
6 .36 2 .

04 
7 .68 2 .

02 
وجود فضاي مناسب در كتابخانھ كھ ترغیب كننده 

 مطالعھ و یادگیري باشد
5 .20 2 .

16 
6 .21 2 .

03 
7 .65 2 .

02 
وجود فضایي اجتماعی برای یادگیری گروھی و مطالعھ 

 گروھی
5 .06 2 .

21 
6 .43 2 .

02 
7 .66 1 .

91 
. 2 06. 5 کتابخانھ بھ عنوان مكاني راحت، دلپذیر و جذاب 

21 
6 .52 2 .

07 
7 .66 2 .

02 
. 2 15. 5 مکان

33 
6 .46 2 .

09 
7 .51 2 .

11 

 
عدم وجود فضا جھت مطالعھ گروھی مھمترین دلیل نارضایتی کاربران 
در بعد مکان است و کتابخانھ در این بعد ھم نتوانستھ خواستھ 

 . کاربران را برآورده سازد
 

 ھای توصیفی سطح حداقل، حداکثر و موجود مولفھ کنترل شاخص. 5جدول 
 جداکثر حداقل موجود  

 Sd میانگین Sd میانگین Sd میانگین  گزاره
 2.02 7.68 2.04 6.36 2.19 5.19 امکان دسترسی آسان بھ اطلاعات

وجود نشریات چاپی یا الکترونیکی کھ برای کار 
 من لازم ھستند

5.20 2.16 6.21 2.03 7.65 2.02 

 1.91 7.66 2.02 6.43 2.21 5.06 وجود منابع الکترونیکی کھ نیاز دارم
در یافتن مكان وجود وب سایتي در كتابخانھ كھ 
 اطلاعات مورد نیاز بھ من كمك كند

5.06 2.21 6.52 2.07 7.66 2.02 

www.sid.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

سنجش کیفیت خدمات کتابخانھ مرکزی دانشگاه علوم پزشکی شھید بھشتی از دید کاربران 
  با استفاده از مدل لایب کوال

 
 2.11 7.51 2.09 6.46 2.33 5.15 كھ براي كار من لازم ھستند ،وجود منابع چاپي

 2.45 7.26 2.25 5.89 2.25 3.99  .. . وCD,DVD وجود منابع سمعی و بصری از قبیل

امكان میدھد بھ وجود تجھیزات مدرني كھ بھ من 
 آساني بھ اطلاعات مورد نیازخود دسترسي پیدا كنم

4.51 2.26 6.16 2.22 7.44 2.09 

اي كھ بھ من امكان  وجود ابزارھاي دسترسي ساده
 میدھد اطلاعات را شخصاً پیدا كنم

5.08 2.22 6.49 1.96 7.56 2.21 

دسترسی بھ منابع آنلاین برای رفع نیازھای 
 اطلاعاتی

5.39 2.48 6.61 2.03 7.78 1.89 

 1.54 69.52 1.56 58.01 1.64 44.61 کنترل

 
در بعد کنترل بیشترین نارضایتی مربوط بھ نبود منابع سمعی و بصری 

جدول فوق نشان می دھد کتابخانھ مورد . باشدمورد نیاز مراجعین می
مطالعھ در بعد کنترل نیز ضعیف عمل کرده و شکاف عمیقی بین انتظارات 

 . کاربران و وضعیت موجود وجود دارد
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لفھ ھای ؤدریافتی م و ھای توصیفی سطوح حداقل، حداکثر مقایسھ شاخص. 6جدول 
 لایب کوال

  موجود  حداقل  حداکثر  سطوح

 39. 4 27. 5 59. 6  خدماتاثرگذاری 
 55. 4 33. 6 61. 7  مکان
 96. 4 45. 6 72. 7  کنترل

 
طور کھ مشاھده می شود در ھر سھ بعد، حداقل انتظارات  ھمان

کاربران کتابخانھ برآورده نشده است و بیشترین نارضایتی مربوط بھ 
 . اثر گذاری خدمات می باشد

و تفاوت بین وضع کنونی در نھایت بھ منظور سنجش وضعیت کتابخانھ 
با سطوح حداکثر و حداقل مورد انتظار از دید مراجعین، با استفاده 

سطوح حداکثر و حداقل بین دار بودن تفاوت از آزمون ویلکاکسون، معنی
ھا مورد آزمون قرار گرفت لفھؤھر کدام از م) دریافتی(طح موجود با س

 . آمده است 8و  7کھ نتایج در جداول 
 

سطح حداکثر و سطح نتایج آزمون ویلکاکسون در مورد تفاوت بین . 7جدول 
کتابخانھ بھ عنوان یک مکان و ھای اثرگذاری خدمات،  لفھؤم) دریافتی( موجود

 کنترل
میانگین  تعداد  مولفھ

 رتبھ
مجموع 
 رتبھ

Z P 

ھای رتبھ خدمات
 منفی

168 104 .21 17508 11 .

12 - 
0 .

001< 
ھای رتبھ 

 مثبت
22 28 .95 637 

 10 ھم رتبھ 
 200 کل 
       

ھای رتبھ مکان
 منفی

174 102 .37 17813 11 .09 - 
 

0 .

001< 
ھای رتبھ 

 مثبت
18 39 .72 

 
715 

 14 ھم رتبھ 
 206 کل 
       

ھای رتبھ کنترل
 منفی

166 100 .64 16707 10 .90 - 
 

0 .

001< 
ھای رتبھ 

 مثبت
20 34 .20 

 
684 

 6 ھم رتبھ 
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 192 کل 

لفھ با ؤداکثر ھر سھ مبا توجھ بھ نتایج آزمون ویلکاکسون، بین سطوح ح

 ). >001P. 0(داری وجود دارد سطح موجود تفاوت معنی
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سطح حداقل و سطح موجود نتایج آزمون ویلکاکسون در مورد تفاوت بین . 8جدول 
 کتابخانھ بھ عنوان یک مکان و کنترلھای اثرگذاری خدمات،  لفھؤم) دریافتی(
میانگین  تعداد  لفھؤم

 رتبھ
مجموع 
 رتبھ

Z P 

ھای رتبھ خدمات
 منفی

128 100 .47 12860 5 .32 -  0 .

001<  

ھای رتبھ 
 مثبت

60 81 .77 4906 

 10 ھم رتبھ 
 198 کل 
        

ھای رتبھ مکان
 منفی

142 109 .27 15517 8 .88- 
 

0 .

001<  

ھای رتبھ 
 مثبت

46 48 .89 

 
2249 

 
 16 ھم رتبھ 

 204 کل 

        

ھای رتبھ کنترل
 منفی

140 102 .26 14316 7 .64 -  
 

0 .

001<  

ھای رتبھ 
 مثبت

46 66 .85 
 

3075 

 6 ھم رتبھ 
 192 کل 

حداقل ھر سھ مولفھ با سطح با توجھ بھ نتایج آزمون ویلکاکسون، سطوح 

 ). >001P. 0(داری دارد موجود تفاوت معنی
 

 گیری بحث و نتیجھ
یافتھ اصلی پژوھش نشان داد کھ در بعد اثر گذاری خدمات، حتی حداقل 
انتظارات کاربران برآورده نشده است و سطح دریافتی، تفاوت معنا داری 

این امر نشان می . داردبا سطوح حداکثر و حداقل مورد انتظار کاربران 
طور کھ  سفانھ کتابخانھ مورد بررسی نتوانستھ است آنأدھد کھ مت

شایستھ است انتظارات کاربران خود را برآورده سازد و کاربران در این 
لھ، اینگونھ می ئبا توجھ بھ این مس. ناراضی ھستندمؤلفھ از کتابخانھ 

ابخانھ مورد پژوھش توان نتیجھ گیری کرد کھ کتابداران و کارکنان کت
این موضوع می تواند . طور کھ باید بھ وظایف خود عمل نکرده اند آن

بھ عنوان یکی از اصلی ترین دلایل، می توان . علل گوناگونی داشتھ باشد
توان اینظور برداشت نمود  بھ ضعف در آموزش کتابداران اشاره کرد و می

بخانھ کم اھمیت بوده ھ خدمات بھ مراجعین، از نظر کارکنان کتائکھ ارا
ھمچنین ممکن است کارکنان کتابخانھ با چگونگی و نحوه صحیح . است
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ارایھ خدمت بھ مراجعین خود آشنا نبوده و نارضایتی کاربران از بعد 

تقسیم صحیح وظایف بین کتابداران . اثر گذاری خدمات را باعث شده است
نھا انجام نشود ق آئنیز یکی از عواملی است کھ اگر بدرستی و طبق علا

باعث نارضایتی شغلی در کارکنان و عدم اشتیاق بھ انجام وظایف و در 
 . نتیجھ عدم رضایت کاربران از خدمات ارایھ شده خواھد گردید

در بعد کنترل نیز، حداقل انتظارات کاربران برآورده نشده است و سطح 
ات دریافتی تفاوت معناداری با سطوح حداکثر و حداقل مورد انتظار

در این بعد، ضعیف ترین عملکرد کتابخانھ، ). P<0.001(کاربران دارد 
ھای آموزشی و  DVDو  CDبصری از قبیل -مربوط بھ وجود منابع سمعی

ھمچنین مربوط بھ وجود تجھیزات مدرن در راستای دستیابی آسان بھ 
یکی از علل عملکرد ضعیف کتابخانھ در مورد تھیھ . اطلاعات بوده است

توان بھ مجموعھ سازی ضعیف این کتابخانھ معی و بصری را میمنابع س
بیشتر مراجعین این کتابخانھ را دانشجویان پزشکی و . نسبت داد

دندانپزشکی در مقاطع مختلف تشکیل می دھند و یکی از مھمترین منابع 
. گیرد منابع سمعی و بصری استآموزشی کھ مورد استفاده آنھا قرار می

د سی دی ھای آموزشی برای این دانشجویان بسیار مھم ست کھ وجوا بدیھی
می نماید و در ھنگام مجوعھ سازی باید بھ تھیھ این منابع توجھ کافی 

از طرف دیگر، برای استفاده از منابع الکترونیک . را مبذول داشت
بصری بھ تجھیزات مدرنی نیاز است کھ -موجود و ھمچنین منابع سمعی

از نتایج این پزوھش مشخص . را برآورده سازدبتواند انتظارات مراجعین 
ھای تکنولوژیکی لازم جھت دستیابی آسان بھ اطلاعات در  شد کھ زیر ساخت

باشد و تعداد کم پایانھ ھای کامپیوتری در این کتابخانھ، قوی نمی
ھای مورد  مقابل تعداد بالای مراجعین و ھمچنین قدیمی بودن سیستم

کھ خود باعث نارضایتی مراجعین  ف می باشداستفاده، یکی از علل این ضع
 . شده است

بر اساس یافتھ ھای پژوھش، در مؤلفھ کتابخانھ بھ عنوان یک مکان 
مانند دو مولفۀ دیگر، حتی حداقل انتظارات کاربران برآورده نشده است 

دو علت عدم وجود فضایی . مشھود می باشد و نارضایتی آنھا کاملا
مطالعھ گروھی و راحت و دلپذیر نبودن فضای اجتماعی برای یادگیری و 

علل این . کتابخانھ، بیشترین نارضایتی کاربران را موجب شده اند
توان در نورپردازی ضعیف این کتابخانھ و نوع میزھای نارضایتی را می

تنھا بخش کوچکی از این کتابخانھ . مطالعھ و مورد چیدمان آنھا دانست
کم  ین امر موجب ایجاد یک فضای نسبتاً از نور طبیعی بھره می برد و ا

 . نور شده است کھ میل بھ مطالعھ در این فضا را کاھش می دھد
نتایج این پژوھش نشان می دھد کھ کتابخانھ مرکزی دانشگاه علوم 

. پزشکی شھید بھشتی در تمام ابعاد لایب کوال ضعیف عمل کرده است
تی برای بھبود وضعیت مدیران دانشگاه و بھ ویژه مدیر کتابخانھ، بایس

این کتابخانھ تمھیداتی بیاندیشند، زیرا اگر رضایت کاربران تأمین 
نشود، کتابخانھ در رسیدن بھ رسالت اصلی خود کھ ھمان خدمت بھ 
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مراجعین است ناتوان مانده و بودجھ ای کھ صرف امور مختلف کتابخانھ 
در مقایسھ . می شود، در واقع بازده مطلوبی نداشتھ و بھ ھدر رفتھ است

سفانھ کتابخانھ أت مشابھی کھ در ایران صورت گرفتھ، متبا تحقیقا
مرکزی دانشگاه علوم پزشکی شھید بھشتی عملکرد بسیار ضعیفی داشتھ 

ت علمي و أبررسي نظرات اعضاي ھی "نتایج تحقیقی کھ با عنوان . است
نھ دانشجویان دانشگاه علوم پزشكي كرمان در مورد كیفیت خدمات كتابخا

و  ت علميأاعضاي ھیانجام شد نشان داد "  مركزي دانشگاه علوم پزشكي
دارند  ھ شده بھ آنھا رضایت نسبيئدانشجویان از كیفیت خدمات ارا

(Aliramezani, 2008) .کھ دانشگاه علوم پزشکی کرمان نیز جزو   از آنجایی
 دانشگاه علوم رود باشد بنابراین انتظار می ھای تیپ یک می دانشگاه

 . ھای ھم رتبھ خود عمل نماید یز در حد دانشگاهپزشکی شھید بھشتی ن
 فضاي كتابخانة مجموعھ، كاركنان، و ارزیابيدر تحقیقی کھ با عنوان 

 سطح در كاربران ھاي مدرس انجام شده است ، خواستھ تربیت دانشگاه مركزي
كاربران   انتظارات حداكثر و مطلوب سطح با است، و فقط شده برآورده حداقل
تحقیق دیگری کھ در .(Najafgholinejad, 2007) دارد وجود  اي ملاحظھ  قابل  تفاوت

وزارت  تابعھ پزشكي علوم ھاي كتابخانھ خدمات كیفیت بررسيبا عنوان 
 از تھران در مستقر  اسلامي آزاد دانشگاه و پزشكي  آموزش و  بھداشت، درمان

 پزشكي علوم دانشگاه مركزي كتابخانة، تحلیل شكاف انجام شده است مدل طریق
 ,Hariri;Afnani)توانستھ است حداقل انتظارات کاربران را تأمین کند  ایران

پژوھش انجام شده در مورد کیفیت کتابخانھ ھای دانشگاه یزد نیز . (2008
 ,Mirghafouri; Makki)حداقل انتظارات کاربران تأمین شده است نشان داد کھ 

دھد کھ کتابخانھ مرکزی دانشگاه علوم  ھا نشان می پژوھش نتایج این). 2007
ھای مورد  پزشکی شھید بھشتی در مقایسھ با سایر کتابخانھ ھای دانشگاه

، زیرا حتی حداقل انتظارات ر، عملکرد مطلوبی نداشتھ استکشو مطالعھ
برای دانشگاھی  وضعیتکاربران این کتابخانھ برآورده نشده است و این 

 . نیست مطلوبھای برتر کشور محسوب می شود  کھ جزو دانشگاه
تنھا کتابخانھ دانشگاھی کھ عملکرد مشابھ عملکرد کتابخانھ مرکزی  

دانشگاه علوم پزشكي دانشگاه شھید بھشتی داشتھ کتابخانھ مرکزی 
كیفیت خدمات ارائھ شده در كتابخانھ مركزي دانشگاه بوده کھ  زاھدان

درھیچ یك از ابعاد كیفي خدمت نتوانستھ انتظارات كاربران خود کور مذ
مورد انتظار پایین  کیفیتاز حداقل و کیفیت خدمات، را بر آورده كند 

دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بھداشتي و درماني  (Hakimi, 2005)ه استبود
ھاي زیر را  ھاي مادر ماموریت شھید بھشتي بھ عنوان یكي از دانشگاه

 : (Shahid Beheshti University of Medical Sciences, 2012) بھ عھده دارد
 ؛ مین نیروي انساني كارآمد مورد نیاز كشور در گروه پزشكيأت 
 آموزش  تولید دانش و فن آوري در زمینھ ھاي بھداشت و درمان و

 ؛پزشكی
 ؛مین و حفظ و ارتقاي سطح سلامت جامعھأت 
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  ،اجتماعي و مشاركت در تسھیل و تسریع فرآیند توسعھ فرھنگي

 .كشور اقتصادي
برای  1404ی فوق، چشم اندازی کھ دانشگاه در سال اھ علاوه بر مأموریت

 : خود در نظر گرفتھ، شامل
 ؛مرجع، پیشرو و نوآور در زمینھ ھای آموزشی و پژوھشی  
 ؛مسئول و پاسخگو در حیطھ خدمات بھداشتی درمانی 
 ؛موفق در خدمات دانشجویی فرھنگی و جلب رضایت فراگیران 
 دانشگاه  پیشگام در عرصھ فناوری اطلاعاتی و ارتباطات و ایجاد

 ؛الکترونیک
 ؛منتخب متقاضیان ورود بھ دانشگاه ھا و تحصیلات تکمیلی 
 معتبر در سطوح ملی، منطقھ ای و جھانی.  

است کھ کتابخانھ ھای مذکور، واضح  مأموریت با توجھ بھ اھداف و
مرکزی دانشگاه، یکی از عناصر زیر ساختی جھت رسیدن بھ اھداف مذکور 

یک کتابخانھ مرکزی مجھز بھ انواع منابع  داشتن. آیدبھ حساب می
اطلاعاتی کارآمد بھ ھمراه ارائھ خدمات با کیفیت کھ بتواند زیرساخت 

د بسیار مین نمایأنائل شدن بھ اھداف دانشگاه را ت مورد نیاز جھت
 .ضروریست

نتایج این پژوھش نشان می دھد کھ کتابخانھ مرکزی دانشگاه علوم 
. پزشکی شھید بھشتی در تمام ابعاد لایب کوال ضعیف عمل کرده است

، بایستی برای بھبود دانشگاه و بھ ویژه مدیر کتابخانھمدیران 
را اگر رضایت کاربران وضعیت این کتابخانھ تمھیداتی بیاندیشند، زی

، کتابخانھ در رسیدن بھ رسالت اصلی خود کھ ھمان خدمت تأمین نشود
صرف امور مختلف  بھ مراجعین است ناتوان مانده و بودجھ ای کھ

طلوبی نداشتھ و بھ ھدر رفتھ ، در واقع بازده مکتابخانھ می شود
نتایج بدست آمده از این پژوھش، مدیران کتابخانھ را در جھت  .است

 .انھ مورد مطالعھ یاری خواھد کرد ارتقاء کیفیت کتابخ
» کیفیت منابع « با توجھ بھ اینکھ کتابخانھ مورد پژوھش در زمینھ

نتوانستھ حتی حداقل انتظارات کاربران را برآورده کند، بنابراین 
غنی کردن منابع چاپی و الکترونیکی موجود در کتابخانھ ضروری بھ نظر 

نجی از کاربران در مورد منابع توان با نظر سدر این راستا می. رسدمی
از طرف دیگر ارتقاء سطح . مورد نیازشان، رضایت کاربران را جلب نمود

کیفی و کمی تجھیزات کتابخانھ و توسعھ بخش مواد سمعی و بصری، 
 . شودپیشنھاد می

با توجھ بھ اینکھ سطح رضایت کاربران از کارکنان نیز بسیار پایین 
شود کھ تقسیم وظایف کارکنان طبق می بوده است، بنابراین پیشنھاد

علائق آنھا انجام شود تا اشتیاق بیشتری جھت انجام خدمات داشتھ 
از طرف دیگر برگزاری دوره ھای آشنایی با تکنولوژی ھای جدید . باشند

مورد استفاده در حرفھ کتابداری، در فواصل زمانی مختلف و بطور 
دن زمینھ ارزیابی کارکنان ھمچنین فراھم کر. گرددمستمر پیشنھاد می
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تواند نقش مھمی کتابخانھ توسط کاربران و ھمچنین مدیریت کتابخانھ می
 . در بالا بردن سطح رضایت کاربران داشتھ باشد

تغییر نورپردازی کتابخانھ با استفاده از نظر کارشناسان، توسعھ 
نمودن فضای آن و ھمچنین  فضای داخلی کتابخانھ و تلاش جھت دلپذیر

ختصاص فضایی جھت مطالعھ گروھی کاربران نیز پیشنھاد می شود تا ضمن ا
کاھش شکاف بین انتظارات کاربران و وضعیت موجود، رضایت آنھا را جلب 
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