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 ...هاي آموزشي با  ت خدمات كتابخانه

 هاي آموزشي  ارزيابي سطح کيفيت خدمات كتابخانه
 )هاي دانشگاه يزد کتابخانه: مورد( LibQualبا رويكرد 

 
  ١سيد حبيب ميرغفوري
  ٢فاطمه مكي

 چكيده
ا داشـتن  اي دارد، زير هاي آموزشي اهميت ويژه   گيري كيفيت خدمات در كتابخانه      اندازه

لايـب  «. تواند فرايند توسـعه پايـدار را در كـشورها تـسهيل نمايـد      هايي با كيفيت بالا مي      كتابخانه
 به عنوان يك تكنيك نوين و كاربردي اسـت كـه در راسـتاي سـنجش و بهبـود كيفيـت            ٣»كوآل

 مـورد   كنندگان استفادهخدمات كتابخانه  از طريق تعيين ميزان شكاف ميان انتظارها و ادراكهاي           
هاي دانشگاه  در اين مقاله، با استفاده از اين تكنيك ، كيفيت خدمات كتابخانه.استفاده قرار مي گيرد

هاي مجتمعهاي آموزشي ـ در ابعاد مختلـف كيفـي مـورد      يزد ـ شامل كتابخانه مركزي و كتابخانه 
سـطح كيفـي   نتايج حاصل از تحليل اطلاعات حاصل بيانگر اين است كه .سنجش قرار گرفته است     

كننـدگان نيـست و ميـان انتظارهـا و ادراكهـاي             در حد مطلوب اسـتفاده     ها خانهبخدمات اين كتا  
، شكاف وجود دارد و اين شكاف در ابعاد دسترسي به اطلاعات و كنترل شخـصي،           كنندگان  استفاده

  پيشنهادهايي جهت بهبود كيفيت خدمات و كاهش شكاف در هر كـدام از ،در پايان.عميق تر است  
 . ابعاد ارائه شده است

 لايب كوآل، كتابخانهکيفيت خدمات، سروکوآل، مدل تحليل شکاف، : ها واژهکليد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  .استاديار گروه مديريت دانشگاه يزد. ١
 .يئت علمي گروه كتابداري دانشگاه يزدعضو ه. ٢

٣. Lib Qual 
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 ٦٣ / ... با آموزشي هاي كتابخانه خدمات ت ________________________________

 

 
 مقدمه

در قرن حاضر، تحولات جديد باعث شده است تا بخش خدمات بـا سـرعت بـسيار             
 از حجـم  %٧٠ بـه  نزديك آمارهاي موجود، براساس به طوري كه ؛زيادي گسترش پيدا كند  

 اهميـت بـالاي بخـش    ،ايـن آمـار  .  )١ (ش خدمات مشغول به كـار هـستند  نيروي كار در بخ 
بـا توجـه بـه اهميـت بخـش      . دهـد   مـي خدمات و نقش مهم آن در توسعه كشورها را نـشان            

 به نحوي كه  ،كند تعالي كيفيت خدمات در اين بخش نيز اهميت ويژه اي پيدا مي            خدمات،
. رود به شمار مي سازمانهاي خدماتي در ارائه خدمات با كيفيت از چالشهاي مهم قرن حاضر  

محـوري را در سـازمانهاي خـود       تا انديشه و فرهنگ مشتري    وشند  ك ميمديران اين سازمانها    
 ،هاي آنان توسعه داده و از طريق تمركز بر نيازهاي مشتريان و پاسخگويي صحيح به خواسته

ان خـود را فـراهم   ضمن ايجاد مزيت رقابتي، زمينه هـاي دسـتيابي بـه تعـالي عملكـرد سـازم           
 ).٢(سازند 

 ،كننـد   كشورها نقش اساسي و حياتي را ايفا مـي        ١ها در فرايند توسعه پايدار      كتابخانه
 ، قـوي و معتبـر  رساني اطلاعها و مراكز   ادعا نمود بدون وجود كتابخانهتوان ميكه به نحوي   

 اساسـي را از طريـق   ها اين نقش كتابخانه.  نخواهد بود  پذير  امكان اي  توسعهچنين   دستيابي به 
 ،در عـصر حاضـر  . كننـد  مـي فـا  اي  توسـعه فراهم ساختن اطلاعات مورد نياز بخش تحقيـق و          

عواملي مانند توليد فزاينده منابع اطلاعاتي و نياز به آنها در عرصه هـاي علمـي و پژوهـشي،               
باعث شـده اسـت تـا      ...  و رساني  اطلاعاطلاعات در بحث    فناوري  گسترش روز افزون نقش     

هايي بتوانند موفق تر عمل كننـد كـه خـود را بـا شـرايط جديـد وفـق داده و سـطح              بخانهكتا
هـا و   اما از آنجا كـه كتابخانـه  . كيفيت خدمات خود را در حد قابل ملاحظه اي حفظ نمايند    

 از جمله سازمانهاي خدماتي بوده و محصولات آنها در قالب خدمت بـه  رساني  اطلاعمراكز  
 نيـز دشـواريهاي   هـا سـنجش كيفيـت خـدمات آن     ،  شود ابخانه ارائه مي  كنندگان از كت   استفاده

 .خاص خود را دارد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
١. Sustainable Development 
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 ١شماره ١٠رساني ـ جلد  كتابداري و اطلاع / ٦٤

 

 يکـي از مـدلهاي مـورد اسـتفاده جهـت      ٢»تحليل شکاف«يا مدل   ١Servqualمدل 
 ٣اين مدل توسـط پاراسـورامان   .سنجش کيفيت خدمات ارائه شده سازمانهاي خدماتي است  

ئه اين مدل، تحقيقات بسياري در راستاي كاربرد پس از ارا.  )٣ ( ارائه گرديد ٤و زيت هامل
از جملــه  .ن تكنيــك جهــت ســنجش کيفيــت خــدمات مختلــف انجــام گرفــتايــ توســعهو 

 :توان به موارد زير اشاره نمود  مي،تحقيقات كاربردي
  از اين مدل در سنجش کيفيت خدمات هتلها استفاده کرده و عـلاوه      ٦ و اونيل  ٥گبي

 مـشتريان  هـاي ان هتلهاي مورد مطالعه، ميزان شکاف بين انتظاربر تعيين سطح رضايت مشتري  
بيمارستانها به عنوان يکي ديگر از  .)٤(با خدمات درک شده را نيز مورد سنجش قرار دادند 

مراکز خدماتي هستند که از اين مدل به طور گسترده جهت سنجش ميزان رضـايت بيمـاران    
 ،جملـه مطالعـات انجـام شـده در ايـن زمينـه         از  . و مراجعه کنندگان خود استفاده مـي کننـد        

از ديگر کاربردهاي .  اشاره نمود)٦( ٩ و زيفکو  )٥( ٨ من گلد  ،٧ به مطالعات باباکوس   توان  مي
.  اسـت )٩و٨و٧( آموزشي   هاي  هسسؤ سنجش رضايت دانشجويان در م     ،گسترده اين تکنيک  

سـازمانهاي خـاص   سازي كاربرد اين مدل در     اي در راستاي بومي     تحقيقات توسعه  ،همچنين
هـاي   انجمـن كتابخانـه   (١٠ARLصورت گرفته است كـه يكـي از ايـن تحقيقـات، مطالعـات       

١١TMLibQualبا عنوان  مي باشد كه منجر به تدوين مدل جديدي)تحقيقاتي شـده  منجـر   +
ايج نت ـ. هاسـت   سنجش كيفيت خـدمات ارائـه شـده در كتابخانـه          وصخصم ،اين مدل . است

 نـشانگر توانـايي بـالاي مـدل در سـنجش کيفيـت خـدمات        ،اين تحقيقـات حاصل از تمامي    
 .است

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
١. Service Quality Model 
٢. Gap Analysis Model 
 

٣. Parasuraman 
 

۴. Zeithaml 
 

۵. Gabbie 
 

۶. O’Neill 
٧. Babakus 
 

٨. Mangold 
٩. Zifko 
١٠. Association of Research Libraries 
 

١١. Library Quality 
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 ٦٥ / ... با آموزشي هاي كتابخانه خدمات ت ________________________________

 

 ، سـطح كيفيـت خـدمات    LibQual      اين مقاله در نظر دارد تا با استفاده از مـدل    
 از اين خـدمات مـورد   كنندگان استفادههاي دانشگاه يزد را از ديدگاه      ارائه شده در كتابخانه   

 هاي موجود در ارائه خـدمات مطلـوب ،پيـشنهادهاي    بررسي قرار داده و با شناسايي شکاف  
 .لازم را براي رفع اين شکافها ارائه دهد

 
 سنجش كيفيت خدمات 

 servqualدل م
ــي از آن محــسوب      ــاً جزي ــزي بخــشي از سرشــت آن اســت و طبيعت ــت هرچي كيفي

از ديـد سيـستم كيفيـت    .  دشـوار و مـبهم اسـت       »كيفيـت «توصيف دقيقـي از واژه      . گردد  مي
ه كليه ويژگيهايي كه برطـرف كننـده نيازهـاي مـشتري مـي باشـد، كيفيـت اطـلاق                 ب ،٢٠٠٠
 نيازهـاي مـشتريان باشـد،    كننـده  تـأمين ؛ پس هـر محـصولي كـه داراي ويژگيهـاي            گردد  مي

تعريف و سنجش كيفيت كالاها كه داراي ماهيت فيزيكي هستند،     . محصول با كيفيت است   
ي كمـي بـراي آنهـا، كيفيـت آنهـا را تعيـين و             توان با تعيين اسـتانداردها     يممشكل نيست و    

اما مطرح كردن كيفيت در بخـش خـدمات كـاري بـس دشـوار اسـت و ايـن        . ارزيابي نمود 
 : اين ويژگيها عبارتند از. )١٠(دشواري ناشي از ويژگيهايي خاص خدمات است 

 . خدمت، فعاليتي ناملموس و غير قابل رؤيت است. ١
 .  كه از ارائه دهندة آن جدا ناشدني استان معن بدي؛خدمت تفكيك ناپذير است. ٢

خدمت تغييرپذير است، يعني تحت استانداردهاي گـسترده در نمـي آيـد و حتـي       . ٣
 . دهد مييك فرد در دو زمان متفاوت خدمت خود را متفاوت ارائه 

رسـد و امكـان     يعني به محض ارائـه شـدن بـه مـصرف مـي          ؛خدمت فناپذير است  . ٤
 . )١١ (رف بعدي وجود داردذخيره آن براي مصا

دمات ارزشـي را نيـز   خ ـهنگام دريافت يك خدمت، انتظار مـشتري ايـن اسـت كـه              
در اين مقوله، ارزش به عنوان پيوندي بين آنچه مشتريان به دست مـي آورنـد             . دريافت كند 

 در مقولـه كيفيـت خـدمات     ،بنـابراين . در مقابل آنچه از دست مي دهند، تعريف شده است         
ن گونه اظهار داشت كه خدمات بـا كيفيـت آنهـايي هـستند كـه مـشتري را قـادر               اي توان  مي
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 ١شماره ١٠رساني ـ جلد  كتابداري و اطلاع / ٦٦

 

 ،بنـابراين .  انجام شده ارزشي را دريافت داشته اسـت      ة تا احساس كند كه در معامل      سازند  مي
 و مـشتري  شـود  ميهاي جديد مديريتي، كيفيت متناسب با نيازهاي مشتري تعريف         در نظريه 

 .)١٢ (اليتهاي سازمان استداراي يك نقش محوري در هدايت فع
.  مبناي تعريف كيفيت خـدمت، انتظـار و ادراك مـشتري از خـدمت اسـت             ،بنابراين

خدمت مورد انتظار همان خدمت مطلوب و ايـده آل اسـت كـه بيـانگر سـطحي از خـدمت             
 مـشتري بيـانگر تفـسير مـشتري از      هـاي اكراست كـه مـشتري اميـد دريافـت آن را دارد و اد             

 . ه دريافت داشته استكيفيت خدماتي است ك
 هـاي اكراد( كيفيت خدمات را با مقايسه بين خدمتي كه دريافت كرده   لبغامشتري  

هـدف از  . كنـد  مـي ارزيـابي  ) ٢ مـشتري هايانتظار(و خدمتي كه انتظار داشته است    ) ١مشتري
 مـشتري  هـاي  و ادراكهـا  به صفر رسـاندن شـكاف ميـان ايـن انتظار           ، كيفيت خدمات  يارتقا
يكي از مـدلهايي اسـت كـه از طريـق تحليـل شـكاف بـين انتظـار و         Servqual  مدل. است

ايـن مـدل همچنـين بـه مـدل       . را بـسنجد  ميزان كيفيـت خـدمات      دارد   سعي   ،ادراك مشتري 
 ). ١٤ و ١٣(تحليل شكاف نيز معروف است 

ايـن مـدل كيفيـت      .  توسط پاراسورامان و زيت هامل ايجاد گرديـد        Servqualمدل  
 : عد عبارتند ازاين پنج ب. دهد ميعد مورد ارزيابي قرار بپنج از خدمات ارائه شده را 

ظاهر تجيهزات و وسايل و ابزار فيزيكـي موجـود در محـل كـار،        : ٣ملموسات.١
 .ظاهر كاركنان

هـاي خـود بـه طـور       توانايي سازمان خدمت دهنده در عمل به وعـده        : ٤اعتبار. ٢
  .دقيق و مستمر

سازمان براي كمك به مشتريان و ارائه خدمات تمايل و اشتياق     :٥پاسخگويي. ٣
  .سريع

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
١. Customer Perceptions 
٢. Customer Expectations 
٣. Tangibility 
۴. Reliability 
۵. Responsiveness 
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 ٦٧ / ... با آموزشي هاي خانهكتاب خدمات ت ________________________________

 

 دانش و مهارت و شايـستگي كاركنـان و سـازمان در القـاي حـس                : ١تضمين. ٤
 اعتماد و اطمينان به مشتري 

نزديكي و همدلي با مشتري و توجه ويژه و فـردي بـه وي و تـلاش         : ٢يهمدل. ٥
 .در جهت درك نيازهاي مشتري و تأمين آنها

 مـشتريان از  هـاي انتظار) حـول ابعـاد پـنج گانـه    (لفـه  ؤ م ٢٢ براساس Servqualمدل  
 به بررسي ، آنها را مورد سنجش قرار داده و با استفاده از تحليل شكافهاهايخدمات و ادراك

 :اين شکافها عبارتند از. كيفيت خدمات مي پردازد
کننـده   ارائـه (شکاف ميان انتظارهاي واقعي مشتريان و درک کارکنان و مديريت          . ١
 .از اين انتظارها) خدمت

شکاف ميان درک  درک مديريت از انتظارهاي مـشتريان و ويژگيهـاي طراحـي               . ٢
 . کيفيتةشد

 بـه مـشتريان ارائـه    عمـلاً شکاف ميان استاندارد کيفيـت خـدمات و خـدماتي کـه        . ٣
 .شود مي

 با کيفيت خـدماتي کـه بـه مـشتري     شود ميشکاف ميان کيفيت خدماتي که ارائه   . ٤
 .وعده داده شده بود

 عمـلاً شکاف ميان انتظارهاي مشتريان از دريافت خدمات و کيفيت خدماتي کـه           . ٥
 .به عبارت ديگر، شکاف بين انتظارها و ادراکهاي مشتريان. کنند دريافت مي

 هـستند و بـه نحـوي بيـانگر     Servqualشکاف اول و پنجم مهمترين شکافهاي مدل     
 . بيانگر شكافهاي موجود در مدل مذكور است،١رنمودا. ساير شکافها  نيز هستند

 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
١. Assurance 
٢. Empathy 
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 ١شماره ١٠رساني ـ جلد  كتابداري و اطلاع / ٦٨

 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مدل پاراسورامان يا مدل تحليل شکاف. ١نمودار
 

 LibQualدل م
 تـا ارزيـابي   شـود  مـي هـا وارد   اي بـر روي كتابخانـه   در حال حاضر، فشارهاي فراينده  

ز شاخصهاي ارزيابي  قرار دهند تا استفاده ا١ معيارهاي ستاده محوربراساسعملكرد خود را    
 ميـزان ارائـه    براسـاس به عبارت ديگر، معيار سنجش عملكرد يك كتابخانه         . منابع و داده ها   

خدمات با كيفيت به مشتريان است و اين معيار كارآيي و اثر بخشي يك كتابخانـه را نـشان           
 آن چنـين   براسـاس تـوان     مدل سروكوآل ازجملـه مـدلهاي معتبـري اسـت كـه مـي              .دهد  مي

تلاشهايي كـه در راسـتاي كـاربرد و بـومي سـازي مـدل           . ها را انجام داد     ي از كتابخانه  ارزياب
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
١. Out come - based 

تجربيات گذشته ارباب رجوع 
 از دريافت خدمات

نيازهاي شخصي 
 ارباب رجوع

 زباني ارباب رجوع در هايارتباط
 مورد كيفيت خدمات 

 خدمات مورد انتظار ارباب رجوع

خدمات دريافت شده از سوي 
 ارباب رجوع

 بيروني سازمانها هايارتباط
 با ارباب رجوع

ائه خدمات از سوي ار
 سازمانها

ويژگيهاي كيفي خدمات ارائه 
 شده از سوي سازمانها

برداشت و درك مديريت از 
  ارباب رجوعهايانتظار

 ٢شكاف 

 )خدمت گيرنده(ارباب رجوع 

 ٣شكاف 

 ٤ شكاف

 ٥شكاف 

 ١شكاف 

 )خدمت دهنده(سازمان 
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 ٦٩ / ... با آموزشي هاي كتابخانه خدمات ت ________________________________

 

 صورت گرفت ، به تـدوين مـدل لايـب    رساني اطلاعسروكوآل در بخش كتابخانه و مراكز      
 : كند، عبارتند از هدفهايي كه اين مدل دنبال مي. كوآل منجر گرديده است

  .ابخانهتهيه ابزاري جهت ارزيابي كيفيت خدمات كت •
  .ها تهيه يك سازوكار و پروتكل جهت ارزيابي كتابخانه •
 . اي تعيين بهترينها در ارائه خدمات كتابخانه •

لايب كوآل، نيز همانند مدل سـروكوآل تـلاش دارد تـا شـكافهاي ميـان انتظارهـا و         
لايب كوآل يكـي از  . )١٥ (ادراكهاي مشتريان را شناسايي و مورد تجزيه و تحليل قرار دهد        

 .  اين رويكرد مي باشدبراساسها  ابزارهاي ارزيابي عملكرد كتابخانه
 كيفيت خـدمات كتابخانـه در چهـار بعـد زيـر مـورد ارزيـابي قـرار         ،در لايب كوآل 

  :گيرند مي
 ١اثر سرويس. ١
 ٢كتابخانه به عنوان يك محل. ٢

 ٣كنترل شخصي. ٣

 ٤دسترسي به اطلاعات. ٤
کنندگان از  ، انتظارهاي استفاده٥ ابعاد چهارگانهلفه حول اينؤم ٢٥ براساساين مدل 

ايـن سـنجش از طريـق    . دهـد  مـي خدمات و همچنين ادراکهاي آنها را مـورد سـنجش قـرار         
گيـرد؛ بـدين صـورت کـه يـک پرسـشنامه بـراي سـنجش                طراحي دو پرسـشنامه انجـام مـي       

ميـزان  کنندگان از کيفيت خـدمات و يـک پرسـشنامه نيـز بـراي سـنجش               انتظارهاي استفاده 
 هـر دو  هايالؤتعـداد س ـ  .شـود  مـي رضايت آنها از وضعيت فعلي خدمات ارائه شده طراحي      

 . ال مي باشدؤ س٢٥هاي مدل لايب کوآل و برابر با  لفهؤپرسشنامه نيز مطابق با م

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
١. Service Affect 
٢. Library as a place  
٣. Personal Control 
۴. Information Access 

 ٦ ، مکـان کتابخانـه  لفـه بـراي سـنجش کيفيـت     ؤ م٥لفه براي سنجش اثر سرويس ، ؤ م٩ ،آللفه لايب کوؤ م٢٥از  . ٥
 .لفه براي ارزيابي دسترسي به اطلاعات استؤ م٥لفه براي بعد کنترل شخصي و ؤم
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 ١شماره ١٠رساني ـ جلد  كتابداري و اطلاع / ٧٠

 

کنندگان، سـطح    استفاده ياه و ادراک  هاپس از جمع آوري اطلاعات در مورد انتظار       
ايـن امـر بـا اسـتفاده از مـدل تحليـل       . شـود  مـي بخانه تعيين  کيفيت خدمات ارائه شده در کتا     

 انجـام  کننـدگان  اسـتفاده  و ادراکهـاي   هـا شکاف و بـا سـنجش مقـدار اخـتلاف ميـان انتظار            
 در يـک  کنندگان استفاده هاي؛ بدين صورت که هر چه فاصله ميان انتظارها و ادراک  شود  مي
ب            در پايـان نيـز   .  اسـت و بـرعکس   عـد بـالاتر   عد کمتر باشد ، سـطح کيفـي خـدمات در آن ب

عـد   نتايج حاصل از تحليلهـا، راهکارهـاي ارتقـاي سـطح کيفيـت خـدمات در هـر ب            براساس
 .   گردد ميپيشنهاد 

 
 هاي دانشگاه يزد سنجش کيفيت خدمات كتابخانه

  تحقيقهاي هجامعه آماري  و فرضي
 هـاي انجـام   هـا در فـراهم سـاختن زمينـه     با توجه به اهميت و نقش محوري كتابخانه      

تحقيقات و در نتيجه  توسعه کشور، بهبود کيفيـت خـدمات ارائـه شـده توسـط ايـن بخـش                
در راسـتاي بهبــود کيفيـت خــدمات ، سـنجش ســطح فعلـي کيفيــت     .اهميـت ويــژه اي دارد 
هاي دانـشگاهها و مراكـز آمـوزش عـالي      با توجه به اين که كتابخانه   .خدمات ضروري است  

كنند، سنجش سطح كيفـي خـدمات    ي دانشگاهها ايفا مي   نقش اساسي در اعتلاي سطح علم     
. رسـد  مـي ارائه شده توسط آنها و تلاش براي بهبود كيفيت خدمات آنهـا ضـروري بـه نظـر       

هاي دانشگاه  بنابراين، اين تحقيق درصدد است سطح كيفيت خدمات ارائه شده در كتابخانه       
ل كتابخانـه مركـزي دانـشگاه و       هـاي دانـشگاه يـزد شـام         كتابخانـه . گيري نمايد   يزد را اندازه  

 .هاي مجتمعهاي آموزشي دانشگاه مي باشد كتابخانه
ها كه اغلب دانشجويان هـستند و همچنـين            از اين كتابخانه   كنندگان  استفادهبنابراين،  

هاي اين تحقيـق نيـز    فرضيه. كادر كتابخانه، به عنوان جامعه آماري تحقيق در نظر گرفته شد       
 :عبارتند از
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 ٧١ / ... با آموزشي هاي كتابخانه خدمات ت ________________________________

 

هـاي دانـشگاه يـزد بـا           از كتابخانـه   كننـدگان   اسـتفاده  هـاي  ميـان انتظار   :١فرضيه اهم 
 .ادراکهاي آنها از دريافت خدمات، تفاوت معناداري وجود ندارد

انـشگاه يـزد بـا    هـاي د     از كتابخانـه   كننـدگان   اسـتفاده  ميان انتظارهاي    :١فرضيه اخص 
تفاوتي معنادار وجود ندارد،عد اثر سرويسادراکهاي آنها از ب .   

هـاي دانـشگاه يـزد بـا        كننـدگان از كتابخانـه       ميان انتظارهاي اسـتفاده    :٢فرضيه اخص 
 .  ادراکهاي آنها از بعد كتابخانه به عنوان يك محل، تفاوت معناداري وجود ندارد

هـاي دانـشگاه يـزد بـا        كننـدگان از كتابخانـه       ميان انتظارهاي اسـتفاده    :٣فرضيه اخص 
 .   معنادار وجود نداردي تفاوت،شخصيادراکهاي آنها از بعد كنترل 

هـاي دانـشگاه يـزد بـا        كننـدگان از كتابخانـه       ميان انتظارهاي اسـتفاده    :٤فرضيه اخص 
 .   تفاوت معناداري وجود ندارد، آنها از بعد دسترسي به اطلاعاتياهادراک

هاي دانشگاه يـزد و درک      از كتابخانه  كنندگان  استفاده ميان انتظارهاي    :٢فرضيه اهم 
، از لحـاظ کيفيـت خـدمات،     كننـدگان   اسـتفاده و برداشت کارکنان كتابخانـه از انتظارهـاي         

 . تفاوتي معنادار وجود ندارد 
هـاي دانـشگاه يـزد و       كننـدگان از كتابخانـه       ميان انتظارهـاي اسـتفاده     :٥فرضيه اخص 

، از بعـد اثـر سـرويس، تفـاوت     كننـدگان  اسـتفاده درک و برداشـت کارکنـان از انتظارهـاي    
 . عناداري وجود ندارد م

هـاي دانـشگاه يـزد و       كننـدگان از كتابخانـه       ميان انتظارهـاي اسـتفاده     :٦فرضيه اخص 
، از بعـد كتابخانـه بـه عنـوان يـك           كنندگان  استفادهدرک و برداشت کارکنان از انتظارهاي       

 .  تفاوتي معنادار وجود ندارد ،محل
هـاي دانـشگاه يـزد و       تابخانـه  از ك  كننـدگان   اسـتفاده  ميان انتظارهـاي     :٧فرضيه اخص 

، از بعـد كنتـرل شخـصي، تفـاوت          كنندگان  استفادهدرک و برداشت کارکنان از انتظارهاي       
 .معناداري وجود ندارد
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هـاي دانـشگاه يـزد و          از كتابخانـه   كننـدگان   اسـتفاده  ميان انتظارهاي     :٨فرضيه اخص 
دسترسـي بـه اطلاعـات،     از بعـد   كننـدگان   اسـتفاده درک و برداشت کارکنان از انتظارهـاي        

 .تفاوتي معنادار وجود ندارد 
 از كتابخانــه ، بــين ميــزان تــأثير ابعــاد كننــدگان اســتفاده  از ديــدگاه :٣فرضــيه اهــم

هاي دانشگاه يزد، تفاوت معناداري  چهارگانه بر روي کيفيت خدمات ارائه شده در كتابخانه 
 .وجود ندارد

 از مـورد  ١٢٠ شـامل  ي تـصادفي  به منظور بررسي فرضـيات فـوق، يـک نمونـه آمـار            
انتخاب و پرسشنامه ها ميان آنان توزيع گرديد هاي دانشگاه يزد    از كتابخانه  كنندگان  استفاده

سـنجش برداشـت کارکنـان    براي  ،همچنين. پرسشنامه تکميل و بازگردانده شد  ٨٩عداد  تکه  
هاي دانـشگاه   ابخانه سرپرستان كت کارکنان وة به کلي،كنندگان  استفاده هاي از انتظار  كتابخانه

 .پرسشنامه داده شد
 

  ابزار جمع آوري اطلاعات 
براي جمع آوري اطلاعات لازم به منظور اثبات فرضيه هاي تحقيـق، سـه پرسـشنامه            

 :اين سه پرسشنامه عبارتند از.  سؤالي طراحي گرديد٢٥
 .كنندگان پرسشنامه سنجش انتظارهاي استفاده. ١
 . از دريافت خدماتكنندگان تفادهاسپرسشنامه سنجش ادراکهاي . ٢
 .كنندگان استفادهپرسشنامه سنجش برداشت کارکنان كتابخانه از انتظارهاي . ٣

از . ها، از ضريب آلفاي کرونباخ  اسـتفاده گرديـد       به منظور سنجش پايايي پرسشنامه    
 ،LibQual بعد مختلـف  ٤آنجا که ضريب آلفاي محاسبه شده براي تمامي پرسشنامه ها در       

نتـايج حاصـل از   . هاي مورد نظر داراي پايايي قابل قبول اسـت       و بالاتر است، پرسشنامه   % ٦٠
 .  آمده است١سنجش ميزان پايايي پرسشنامه ها در جدول 

 نتايج حاصل از تحليل پايايي پرسشنامه ها: ١جدول
 پرسشنامه                   

 ابعاد کيفيت
 پرسشنامه انتظارهاي

 کنندگان استفاده
نامه ادراکهاي پرسش

 کنندگان استفاده
پرسشنامه برداشت کارکنان از 

 کنندگان انتظارهاي استفاده

 اثر سرويس
 كتابخانه به عنوان يك محل

 كنترل شخصي
 دسترسي به اطلاعات

٨٦٥/٠ 
٨٨٥/٠ 
٨٢/٠ 
٨٥٢/٠ 

٧٨٠/٠ 
٧١٦/٠ 
٧٤٥/٠ 
٦٩٥/٠ 

٨١٩/٠ 
٧٧٣/٠ 
٨٦/٠ 
٧٣/٠ 
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 ٧٣ / ... با آموزشي هاي كتابخانه خدمات ت ________________________________

 

 تجزيه و تحليل اطلاعات
ا داده هـاي جمـع آوري شـده از ديـدگاه آمـار توصـيفي بررسـي        در اين بخش، ابتد  

تحليلهـاي  . گرديد و سپس با استفاده از آزمونهاي آماري، تجزيه و تحليل لازم به عمل آمد     
 و تحليـل  ٢، ويلکاکـسون ١ويتنـي  ـ    روشـهاي ناپارامتريـک مـن   براسـاس آماري انجـام شـده   

امتريک در تحليلهاي مذکور، کيفي     دليل استفاده از روشهاي ناپار    .  صورت گرفت  ٣فريدمن
 و ١بـراي بررسـي فرضـيه اهـم     . سـت بودن موضوع مـورد بررسـي و رتبـه اي بـودن متغيرها           

.  از روشهاي آماري مـن ـ ويتنـي و ويلکاکـسون اسـتفاده گرديـد      ٤ الي ١هاي اخص  فرضيه
 ٢طـور کـه در جـدول     همـان .  آمـده اسـت   ٢ در جـدول  ،نتايج حاصل از تحليـل اطلاعـات   

 و ١ نتــايج حاصــل از تحليــل داده هــا بيــانگر عــدم تأييــد فرضــيه اهــم  ،گــردد مــيده مــشاه
ايــن بــدان مفهــوم اســت کــه . اســت% ٩٥ در ســطح معنــاداري ٤ الــي ١هــاي اخــص  فرضــيه
اند به  هاي دانشگاه يزد در مورد هيچ کدام ازابعاد پنج گانه کيفيت خدمات نتوانسته       كتابخانه

 پاسخ داده يـا از آن فراتـر رونـد و همـواره کيفيـت درک      کنندگان استفادهسطح انتظارهاي   
بـه منظـور ايجـاد درک بهتـري از         . شده از خدمت، از کيفيت مورد انتظار کمتربـوده اسـت          

 در ابعـاد مختلـف کيفيتـي،     کننـدگان   استفادهاکها و انتظارهاي    رميزان شکاف موجود بين اد    
 . آورده شده است٢ميزان شکافها در قالب نمودار 

 ـ ـ  نيز از روشهاي آمـاري مـن  ٨ الي   ٥هاي اخص    و فرضيه  ٢ بررسي فرضيه اهم   براي 
 آمـده  ٣نتايج حاصل از تحليـل اطلاعـات، در جـدول       . ويتني و ويلکاکسون استفاده گرديد    

هـاي    و فرضـيه ٢،  بيانگر تأييد  فرضيه اهـم ٣نتايج حاصل از تحليل داده ها در جدول   . است
ايـن بـدين مفهـوم اسـت کـه شـکافي ميـان        . اسـت  % ٩٥ در سطح معنـاداري      ٨ الي   ٥اخص  

ــدگان اســتفادهانتظارهــاي  ــهکنن ــان از    از کتابخان ــشگاه و درک و برداشــت کارکن هــاي دان
 را کننـدگان  اسـتفاده ها نيازهـا و انتظارهـاي     انتظارهاي آنها وجود ندارد و کارکنان کتابخانه      

، توانـايي پاسـخگويي بـه    کنند ولي به علل مختلف که خارج از کنتـرل آنهاسـت     درک مي 
 .آنها را ندارند

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
١. Mann-Whitney 
٢. Wilcoxon 
٣. Friedman Test 
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 ١شماره ١٠رساني ـ جلد  كتابداري و اطلاع / ٧٤

 

 ٤ الي ١هاي اخص   و فرضيه١ نتايج حاصل از تحليل فرضيه اهم .٢جدول

 LibQual ابعاد 
 ادراکهاي

 کنندگان استفاده
)P( 

 انتظارهاي
کنندگان  استفاده
)E( 

شکاف 
)P-E( 

آماره 
 آزمون

)Z( 

درجه 
 نتيجه آزمون معناداري

 ١ فرضيه اهمرد ٠٠٠/٠ -٢٧٦/١٠ -٢٩/١ ٤,٣٩٢ ٣,١٠٢ کيفيت کتابخانه

 ١ فرضيه اخصرد ٠٠٠/٠ -٢٩١/٦ -٧١١/٠ ٤,٢٨٩ ٣,٥٧٨ سرويس اثر

ــوان   ــه عن ــه ب كتابخان
 ٢ فرضيه اخصرد ٠٠٠/٠ -٨٦٤/٥ -/٧٢٨ ٤,٣٤٠ ٣,٦١٢ يك مكان

 ٣ فرضيه اخصرد ٠٠٠/٠ -٣٥١/١٠ -٧٧٩/١ ٤,٥٢٨ ٢,٧٤٩ دسترسي به اطلاعات

 ٤ فرضيه اخصرد ٠٠٠/٠ -٣٩٧/١٠ -٩٤٢/١ ٤,٤١٢ ٢,٤٧٠ كنترل شخصي

٠

١

٢

٣

۴

۵

کيفيت کتابخانه

اثر سرويس

دسترسي به اطلاعاتكتابخانه به عنوان يك مكان

كنترل شخصي

انتظارات استفاده کنندگان ادراکات استفاده کنندگان
  

 کنندگان استفاده نمودار رادار شکاف ميان انتظارهاي و ادراکهاي .٢مودارن
 

 کنندگان استفادهبه منظور ايجاد درک بهتري از ميزان شکاف موجود بين انتظارهاي   
 در ابعاد مختلف کيفيتـي، ميـزان   کنندگان دهاستفاو درک و برداشت کارکنان از انتظارهاي       

 . آورده شده است٣شکافها در قالب نمودار 
نتـايج حاصـل از ايـن       .، از تحليل فريـدمن اسـتفاده گرديـد        ٣براي بررسي فرضيه اهم   

نتايج حاصل از تحليل اين فرضيه مبين ايـن اسـت کـه         . آورده شده است   ٤تحليل در جدول    
هـاي دانـشگاه    ه بر روي کيفيت خدمات ارائه شده در کتابخانه   بين ميزان تأثير ابعاد چهارگان    

هاي   از کتابخانهکنندگان استفادهبه عبارت ديگر، از ديدگاه   . يزد تفاوتي معنادار وجود دارد    
دانشگاه يزد ، ميزان تأثير هر يک از ابعـاد چهارگانـه گانـه بـر کيفيـت خـدمات ارائـه شـده            

 كنندگان هاي استفادهادراك كنندگان انتظارهاي استفاده
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 ٧٥ / ... با آموزشي هاي كتابخانه خدمات ت ________________________________

 

تفاده از تکنيکهاي تصميم گيري چند معياره، نسبت بـه   با اس  توان  ميدر اينجا   . متفاوت است 
 .رتبه بندي اين متغير ها اقدام نمود

 ٨  الي ٥هاي اخص   و فرضيه٢نتايج حاصل از تحليل فرضيه اهم . ٣جدول

 LibQual ابعاد 
 ادراکهاي

 کنندگان استفاده
)E١( 

 انتظارهاي
کنندگان  استفاده
)E٢( 

شکاف 
)E١-E٢( 

آماره 
 آزمون

)Z( 

ه درج
 معناداري

 نتيجه آزمون

يد فرضيه أيت ١٥١/٠ -٤٣٥/١ ١٦٧/٠ ٤,٢٢٥ ٤,٣٩٢ کيفيت کتابخانه
 ٢اهم

تأييد فرضيه  ٨٤٤/٠ -١٩٧/٠ ٠٢٣/٠ ٤,٢٦٦ ٤,٢٨٩ سرويس اثر
 ٥اخص

ــوان   ــه عن ــه ب كتابخان
 ةتأييد فرضي ٩٥٤/٠ -٠٥٨/٠ -٣/٠ ٤,٦٤٠ ٤,٣٤٠ يك مكان

 ٦اخص

ة تأييد فرضي ١٦٦/٠ -٣٨٤/١ ٣٧٨/٠ ٤,١٥٠ ٤,٥٢٨ دسترسي به اطلاعات
 ٧اخص

 ةتأييد فرضي ٥٠٤/٠ -٦٦٨/٠ ١٨٦/٠ ٤,٢٢٦ ٤,٤١٢ كنترل شخصي
 ٨اخص

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 کنندگان و درک کارکنان از انتظارهاي آنها  نمودار رادار شکاف ميان انتظارهاي استفاده.٣نمودار

 
 

٣

٣٫۵

۴

۴٫۵

۵

کیفیت 

اثر سرویس 

کنترل شخصی کتابخانه به عنوان یک محــل

اـت  دسترسی به اطلاع

انتظارات استفاده کنندگان   ــدگان  ندگانكن انتظارهاي استفادهدرك كاركنان از  كنندگان انتظارهاي استفادهدرك کارکنان از انتظارات استفاده کنن
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 ١شماره ١٠رساني ـ جلد  كتابداري و اطلاع / ٧٦

 

 ٣نتايج حاصل از تحليل فرضيه اهم . ٤جدول
 ٨٩ تعداد نمونه

 ٢٦٨/١٣ ي مربعکا
 ٣ درجه آزادي

 ٠٠٤/٠ احتمال معناداري
 ٣رد فرضيه اهم  تصميم گيري

 
 گيري و پيشنهادها نتيجه

در وهلـــة اول، ايـــن تحقيـــق در صـــدد تعيـــين ميـــزان شـــکاف ميـــان انتظارهـــاي  
با توجـه  .  از دريافت خدمت و ادراکهاي آنان از خدمات دريافت شده بود        کنندگان  استفاده

 مورد تأييد قـرار  ٤ الي ١ و اخص ١هاي اهم   حاصل از تحليل اطلاعات ، فرضيهبه اطلاعات 
ــان انتظارهــا و ادراکهــاي   ــه شــده در  کننــدگان اســتفادهنگرفــت؛ يعنــي مي  از خــدمات ارائ

شايان ذکر است، با توجـه بـه آمـاره آزمـون         . هاي دانشگاه يزد شکاف وجود دارد       کتابخانه
ورد ابعاد دسترسي به اطلاعات و کنترل شخصي عميق  دريافت که اين شکاف در م    توان  مي

 .ميزان اين شکاف در ابعاد اثر سرويس و مکان کتابخانه، کمتر است.تر مي باشد 
 بـه دسترسـي   تـوان  مـي از جمله عوامل ايجاد کننده شـکاف دسترسـي بـه اطلاعـات         

 . اشاره نمودهاي چاپي، کتابهاي مورد نياز و منابع اطلاعاتي الکترونيکي محدود به  مجله
در بعد کنترل شخصي نيز نبود تجهيزات مدرن براي دستيابي به اطلاعـات ، محـدود    
بودن دسترسي به منابع الکترونيکي کتابخانه از منزل يا محيط کار، نبود يک سايت اينترنتـي     

 . باعث ايجاد شکاف گرديده اند... براي دسترسي به منابع کتابخانه و 
كه اطمينان و اعتمـاد را  کناني كارود برخي عوامل همچون  در بعد اثر سرويس، وج 

ــراي  لازم ، آمــادگي کــرده و دانــش کــافي،   القــاكننــدگان اســتفادهبــه  اشــتياق و علاقــه ب
آنان را داشته باشند و با ادب، احترام و دلـسوزي مسائلـشان را حـل               ياهالؤپاسخگويي به س  

توجـه ويـژه     ،كننـدگان  اسـتفاده ي بـه  قابليت اطمينان بالا در حل مشكلات خدمت ده کنند،  
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 ٧٧ / ... با آموزشي هاي كتابخانه خدمات ت ________________________________

 

باعـث کـاهش شـکاف و بهبـود وضـعيت کيفـي خـدمات        ... و  كنندگان استفادهشخصي به   
 .گردد مي

فضايي آرام بـراي فعاليتهـاي   : ت زيرشخصاًدر بعد مکان کتابخانه، ايجاد فضايي با م       
، ي شـود  مطالعه و يـادگير ي كه باعث القاي حسيفضا، يك مكان راحت و جذاب ،   فردي

 محلـي مناسـب و آغـازي بـراي          ، فضاي اجتماعي مناسب براي مطالعه و يادگيري گروهـي        
 . تا شکاف موجود در اين بعد کاهش يابدشود ميباعث ...  و مطالعه و يادگيري و تحقيق 

 در جهت کاهش اين شکافها و هاهاي دانشگاه  مسئولان كتابخانهشود ميلذا پيشنهاد 
از .  علمي و دقيق، راهکارها و تدابير لازم و مناسـب را اتخـاذ نماينـد   با مطالعات و تحقيقات  

، ايجاد فرهنگ مشتري گردد ميهاي بسيار مهم که باعث بهبود کيفيت خدمات        جمله برنامه 
هاي آموزشي و برنامـه هـاي         دوره گردد  ميلذا پيشنهاد   . هاست  مداري در کارکنان کتابخانه   

 اجـرا  ةهاي دانشگاه طراحي و به مرحل ـ       کنان کتابخانه مدون جهت ايجاد اين فرهنگ درکار     
 .درآيد

 کنندگان  استفادهاز ديگر هدفهاي اين تحقيق، سنجش ميزان شکاف ميان انتظارهاي           
نتـايج حاصـل از تحليـل    . نتظارهاي آنهاسـت  ااز کتابخانه ها و درک و برداشت کارکنان از   

ايـن بـدان   .  مـي باشـد  ٨ الـي    ٥ هـاي اخـص      و فرضيه  ٢اطلاعات، بيانگر پذيرش فرضيه اهم      
 دارنـد  کننـدگان  اسـتفاده مفهوم است که کارکنان درک و برداشت صحيحي از انتظارهـاي       

مــسئولان . هــاي دانــشگاه يــزد اســت کــه ايــن خــود مؤيــد وجــود نقطــه قــوت در کتابخانــه 
نـد بـا اسـتفاده از ايـن نقطـه قـوت در جهـت کـاهش شـکاف          توان ميهاي دانشگاه     کتابخانه
 . گام بردارندکنندگان استفاده ادراک

               اسـت  ٣در نهايت، نتايج حاصل از تحليل اطلاعات بيانگر تأييد نشدن فرضيه اهـم  .
 از کننـدگان  اسـتفاده اين بدان مفهوم است که ابعاد چهار گانه کيفيـت خـدمات از ديـدگاه             

 از  کننـدگان   اسـتفاده بـه عبـارت ديگـر،       . خدمات کتابخانه ضرايب اهميت يکـساني ندارنـد       
لذا . خدمات براي برخي از اين ابعاد  اهميت بيشتر و براي برخي اهميت کمتري قايل هستند        

 تا مسئولان کتابخانه در راستاي بهبود کيفيت خدمات خود، بـا اسـتفاده از           گردد  ميپيشنهاد  
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 ١شماره ١٠رساني ـ جلد  كتابداري و اطلاع / ٧٨

 

بندي اين ابعاد اقـدام   گيري چند معياره ـ نسبت به رتبه  روشهايي ـ از جمله تکنيکهاي تصميم 
وده و در وهلة اول با علم به اهميت اين ابعاد، نسبت به کاهش شـکاف در ابعـاد مهـم تـر         نم

 .اقدام نمايند
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