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 دهیکچ

ی پزشدک  دانگدهاش شد ید    هدا  کتابخانده  بنددی  کیفیت خدمات و نیز رتبهی ها و مؤلفهبندی ابعاد  پژوهش حاضر با هدف تحلیل شکاف و رتبه :مقدمه

 .انجام گرفته است صدوق  یزد

دانگهاش علوم پزشک  ش ید صدوق  ای  ی دانگکدشها کاربر کتابخانه 3333پژوهش، شامل  ی و جامعه«  گیمایپ»از نوع  این پژوهش :روش بررسی

بدا   هدا  دادش .گیری تصدادف  انتخداش شددند    ها با استفادش از روش نمونه نفر از آن 373بود که تعداد خورشیدی  1331دوم سال  ی ش رستان یزد در نیمه

ماتریس مقایسدات زوجد  بدود،     4هر کدام شامل که  نامه پرسش 11تعداد  چنین همآوری شد؛  جمع« لایب کوآل» استاندارد  ی نامه پرسشاستفادش از 

اسدتفادش از  . پزشک  مورد بررس  در اختیار متخصصان حوزش قدرار گرفدت  علوم ی ها ی دانگکدشها و نیز کتابخانهخدمات  بندی ابعاد کیفیت برای رتبه

ضدریب آلفدای   جای  که  از آن چنین همار هستند؛ از روای  لازم برخورد ها نامه پرسشدهد که این  م  ی مذکور توسط متخصصین نگانها نامه پرسش

فرایندد   نامده  پرسدش درصد و نیز نرخ ناسازگاری محاسبه شددش بدرای    71از  تر بیشلایب کوآل  نامه پرسشکرونباخ محاسبه شدش برای هریک از ابعاد 

دسدت آمددش از    هی بد هدا  تجزیه وتحلیدل دادش . باشند م  برخورداری مذکور از پایای  لازم نیز ها نامه پرسشباشد،  م  1/1از  تر کمتحلیل سلسله مراتب  

صدورت  ( آزمون فریدمن) و استنباط ( درصد میانهین و انحراف معیار)و در دو سطح آمار توصیف   SPSSافزار  نرم توسط« لایب کوآل» نامه پرسش

 .استفادش شد Expert Choiceافزار  از نرم« سات زوج ماتریس مقای» ی نامه پرسشدست آمدش از  هی بها برای تحلیل دادش چنین همگرفت؛ 

« ر خددمات یتدث  »مربدو  بده بعدد     یهدا  جنبده   در تمدام   مورد بررس یها کتابخانه  لایب کوآل، ی نامه پرسشآمدش از دست  به یها طبق دادش :ها یافته

کتابخانده بده   »ز بعدد  ید و ن« به اطلاعدات   دسترس» مربو  به بعد یها جنبه  که در برخ  ند، در حالیاند حداقل انتظارات کاربران را برآوردش نما توانسته

 آمددش از مداتریس مقایسدات زوجد  نگدان     دسدت   بده  یها دادش چنین هم. ندیارات کاربران را برآوردش نمااند حداقل انتظ حت  نتوانسته« ک محلیعنوان 

داروسازی بدالاترین رتبده را بده ترتیدب در بدین ابعداد کیفیدت خددمات و          –پزشک   ی و کتابخانه «تث یرخدمات»بعد   دهد که طبق نظر متخصصان، م 

 .اند های مورد بررس  به خود اختصاص دادش کتابخانه

اسدت،  ای  ب بدود کیفیدت خددمات کتابخانده     ی ترین بعدد در زمینده   بعد تث یر خدمات م م رسان  اطلاعطبق نظر متخصصان کتابداری و  :یریگ نتیجه

 .اند خدمات به کاربران در این بعد عملکرد نسبتاً موفق  داشته ی ارایهپزشک  نیز از نظر  ی ی دانگکدشها تابخانهکتابداران ک

 ی پزشک ؛ تحلیل سلسله مراتب ها ای؛ کیفیت خدمات؛ کتابخانه خدمات کتابخانه :لیدیکهای  واژه
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      ...های  کیفیت خدمات کتابخانههای  ابعاد و مؤلفه

ی دانشگاهی بـه دییـ    ها در این میان کتابخانه .پوشیده نیست
علم و دانش، تلاش دارند تـا   ی داشتن نقش محوری در توسعه

خدمات بهتر به مراجعـان بهبـود    ی ارایههای خود را در  مهارت
دانشـگاهی   ی ترین هدف هر کتابخانه در واقع مهم(. 7) بخشند
اطلاعات در راستای برآورده کـردن   ی خدمات و اشاعه ی ارایه

دانشگاهی و نهایتـا  ارتقـای کیفـی     ی نیازهای اطلاعاتی جامعه
 .هاست دانشگاه
ی دانشگاه علوم پزشکی به عنوان بخشـی از ناـام   ها کتابخانه

اطلاعـات   ی آموزش عایی کشـور، در جهـت تـنمین و اشـاعه    
ارتقـای  . اهمیت زیادی دارند، پزشکی ی تخصصی برای جامعه

سطح کیفی خـدمات ایـن مراکـز، نقـش بنیـادینی در تحقـ        
. داردهای جامعه در رابطه با بهداشت و سلامت عمـومی   ف هد

های علوم پزشکی کشور بـه ارتقـای    با توجه به تلاش دانشگاه
ی خود، سنجش کیفیت خـدمات در  ها کیفیت خدمات کتابخانه

لازم ای  آوری اطلاعات زمینـه  تواند با فراهم ها می این کتابخانه
 ی ، شـایوده هـا  و شناخت نقاط قوت و ضعف خـدمات کتابخانـه  

جهـت بهبـود کیفـی     ریـزی راهبـردی در   مطمئنی برای برنامه
 (.2) ی مورد بررسی باشدها در کتابخانه رسانی اطلاعخدمات 

ی هـا  بندی ابعاد کیفیت خدمات و نیز کتابخانـه  رتبه ی زمینه در
توان به  می دانشگاهی با استفاده از روش تحلی  سلسله مراتبی

چند پژوهش نسبتا  مـرتب  در داخـ  و خـارز از کشـور اشـاره      
 .نمود

شفیعی در پژوهشی با استفاده از تکنیـ  تحلیـ    میرغفوری و 
 یـزد  ی دانشـگاه هـا  بنـدی کتابخانـه   بـه رتبـه   هـا  پوششی داده

ترین کتابخانه از ناـر  اپرداختند و به این نتیجه رسیدند که کار
ــه ــد از آن  ی ســطح عملکــرد، کتابخان ــه اســت و بع ــوم پای عل

یـ   علوم انسانی بـه ترت  ی منابع طبیعی و کتابخانه ی کتابخانه
صـیادی تورانلـو و   (. 9) ی دوم و سـوم قـرار دارنـد   هـا  در رتبه

ی کیفیت ها ترین مؤیفه بندی مهم همکاران در پژوهشی به رتبه
دانشگاه یزد از دیدگاه دانشجویان پرداختند ای  خدمات کتابخانه

و به این نتیجه رسیدند که از دیدگاه دانشجویان دانشگاه یـزد،  
 یارتقـا  ی ترین بعـد در زمینـه   بعد دسترسی به اطلاعات، مهم
ــه ــت خــدمات کتابخان  در Chinو  Hsieh(. 4) اســتای  کیفی

ی دانشـگاهی  هـا  ارزیابی عملکرد کتابخانه»پژوهشی با عنوان 
با استفاده از مدل تحلی  سلسله مراتبی و طب  نار  «در تایوان

ی دانشــگاهی هــا متخصصــان بــه ارزیــابی عملکــرد کتابخانــه
ن پرداختند و به این نتیجه رسـیدند کـه دو   ایکترونیکی در تایوا

ی ایکترونیکی جستجوی منابع و ها نقش عمده و مهم کتابخانه
 (.5) باشد می دانشگاهی ی کم  به مطایعه

  ی ـت خدمات با اسـتفاده از مـدل لا  یفیسنجش ک ی نهیدر زم
هـا،   ؛ این پژوهشهای بسیاری انجام شده است پژوهش، کوآل
مـدل لایـ  کـوآل در انـواع مختلـف      هایی از کـاربرد   گزارش
منـدی   باشند کـه بـه سـنجش میـزان رضـایت      ها می کتابخانه

از ای  نمونه. اند شده پرداخته ارایهاز خدمات  ها کاربران کتابخانه
، (1)یرغفوری و مکـی زاده  م، (6) های درخشان ها، پژوهش آن

، نجفقلی نـژاد  (3)، علیرمضانی و همکاران(9)باباغیبی و فتاحی 
، در داخـ   (77)، محمد بیگـی و حسـن زاده   (71)حسن زاده و 

ــور و  و  Hebert (72) ،Dole (79) ،Hichinghamکشــــــ
Kenney (74)، ARL (75) ،ARL (76) ،Probst (71) ،

Bradford (79) ،ARL (73) ،Kyrillidou  وPersson 
(21) ،Thompson  (27)و دیگران ،Jaggars  وDuffy (22 )

 .اشاره کرددر خارز از کشور 
 ـانجام گرفته در داخ   یها پژوهش یبررس ا خـارز از کشـور   ی

 :دهد که ینشان م
 ـابعاد مـدل لا  ی در همه ها ، کتابخانهیطور کل هب. 7   کـوآل،  ی

و  یانـد آن سـطح آرمـان    از کاربران خـود، نتوانسـته  یمطاب  با ن
دهنـد و در   ارایهرا که کاربران از کتابخانه انتاار دارند  یآی یدها

یــت کتابخانــه، تنهــا   و موقعیمــوارد، بســته بــه شــرا یبرخــ
 ـاند حداق  خدمات مورد انتاـار کـاربران را در تمـام     توانسته ا ی
بـرآورده  ای  مربوط به ابعاد خـدمات کتابخانـه   یها مؤیفه یبرخ
 .ندینما

ن حداق  خدمات مـورد انتاـار کـابران و خـدمات ادرا      یب. 2
خدمات مورد انتاار کـاربران و خـدمات   ن حداکثر یز بیشده و ن

 .شکاف وجود دارد، ادرا  شده

صورت گرفته در داخـ  کشـور بـر     یها پژوهش تر بیشدر . 9
 ـفیبـه سـنجش ک   یکرد کـاربر محـور  یاساس رو ت خـدمات  ی
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 یهــا پرداختــه شــده اســت و تنهــا در پــژوهش هــا کتابخانــه
سنجش به ( 9) یو فتاح یبیو باباغ( 1) زاده یو مک یرغفوریم
 ـ یهـا  دانشـگاه  یهـا  ت خدمات کتابخانهیفیک  یزد و فردوس ـی

کـه   ران و کتابداران پرداخته شـده اسـت  دگاه کاربیمشهد از د
 ـ  یج هر دو پژوهش حاکینتا ن انتاـارات و  یاز وجود شـکاف ب

 مضـاف بـر   ،باشـد  مـی  ها ادراکات کاربران از خدمات کتابخانه
 ـکه آن مسنیه ی، ایو مک یرغفوریکه در پژوهش م نیا  ـی ن یا ب

ادرا  کتابداران با ادرا  کـاربران از خـدمات موجـود تفـاوت     
کـه   یدر حـای  .ا نه، پرداخته نشده اسـت یوجود دارد  یدار یمعن
دار بودن  یمعن گر بیان (9) یو فتاح یبیپژوهش باباغ یها افتهی

 ـفین کیتفاوت ب اسـاس   ت خـدمات موجـود در کتابخانـه بـر    ی
  ی ـن در یچن باشد، هم می کتابخانهدگاه کاربران و کارکنان ید

بــه Hebert (72 )پــژوهش انجــام شــده در خــارز از کشــور، 
 یها در کتابخانهای  ن کتابخانهیت خدمات امانت بیفیک یبررس
 ـکانـادا از د  یعموم کـه   اران پرداخـت دگاه کـاربران و کتابـد  ی
 ـ دست  به ی جهینت ن ناـرات مراجعـان و   یآمده نشان داد کـه ب

 ـفیرد ککتابداران در مو  ـ  ت خـدمات ی ای  ن کتابخانـه یامانـت ب
 .وجود دارد یدار یتفاوت معن

 ـ یتنها به بررس ـ، انجام شده یها پژوهش. 4  5  شـکاف از  ی
: شکاف پـنجم )ت خدمات یفیک ی نهیدر زم یشکاف مورد بررس

ــار مشــتر  ــورد انتا ــدمات م ــدمات دریخ ــدهیان و خ ــت ش ( اف
انجام شده وجـود   یها ن خلأ در پژوهشین ایبنابرا. اند پرداخته
 ـیشـکاف اول،  صوصـا   گر خیشکاف د 4دارد که  اخـتلاف   یعن

بایـد  ن انتاـارات  یران از ایان و در  مدیان انتاارات مشتریم
 .ردیقرار گ یابیمورد سنجش و ارز

  کیفیت خـدمات،  ی های انجام شده در زمینه بین پژوهشاز . 5
ابعــاد کیفیــت خــدمات ( 4)تنهــا صــیادی تورانلــو و همکــاران 

نمودند و بـه ایـن نتیجـه     بندی رتبهای دانشگاه یزد را  کتابخانه
 ی ترین بعد در زمینه مهم  رسیدند که بعد دسترسی به اطلاعات،

 میرغفوری و شـفیعی  .ای است کیفیت خدمات کتابخانه یاارتق
اسـاس سـطح    های دانشگاهی بر کتابخانه بندی رتبهنیز به ( 9)

 .پرداختند عملکرد

 دماتـت خیـفیش کـهت سنجـی در جـپژوهش حاضر کوشش

 دانشگاه علوم پزشکی شهید صدوقیای  دانشکده یها کتابخانه
شهرستان یزد از دیدگاه مراجعان به کتابخانه و نیز متخصصان 

 .بوده است رسانی اطلاعکتابداری و 
 

 روش بررسی

 یش ـیمایاست کـه بـه روش پ   یپژوهش حاضر از نوع کاربرد
کـاربران   ی ش جامعهیماین پژوهش با پیدر ا. انجام شده است

دانشگاه علوم پزشکی شهید صدوقی ای  دانشکده یها کتابخانه
تـلاش  ، رسانی اطلاعکتابداری و ی یزد و نیز متخصصان حوزه

دگاه کاربران و نیز متخصصان حوزه در ید یشده است به بررس
پرداختـه   ها بخانهن کتایشده توس  ا ارایهت خدمات یفیمورد ک

 .ودش
دانشـگاه  ای  دانشکده یها برای پیمایش نار کاربران کتابخانه

دوم  ی علوم پزشکی شهید صـدوقی شهرسـتان یـزد در نیمـه    
گیری تصـادفی اسـتفاده    از روش نمونه خورشیدی 7937سال 

 ی نفـر جامعـه   9993شده است به ایـن صـورت کـه از بـین     
وابسته به دانشگاه علوم پزشکی  ی کتابخانه 4استفاده کننده از 

 ی هـای کتابخانـه   شهید صدوقی واقع در شهرستان یزد به نام
بهداشــت،  -پیراپزشــکی  ی داروســازی، کتابخانــه - پزشــکی
ی، مامـای  –پرسـتاری   ی کتابخانـه  و پزشکی دندان ی کتابخانه
گیری تصادفی انتخاب  نفر با استفاده از روش نمونه 913تعداد 

تکمی  و برگشـت داده   نامه پرسش 912شدند که از این تعداد 
 .برای تعیین حجم نمونه از جدول مورگان استفاده شد. شد
ی کیفیت خدمات و ها بندی ابعاد و مؤیفه برای اویویت چنین هم
دانشگاه علوم پزشـکی  ای  دانشکده یها کتابخانه بندی رتبهنیز 

نار ابعاد کیفیت خدمات از روش تحلیـ    شهید صدوقی یزد از
 .سلسله مراتبی استفاده شد

فرایند تحلی  سلسله مراتبـی کـه اویـین بـار توسـ  تومـاس       
تـرین   میلادی مطرح شد، یکی از جامع 7391ساعتی در سال 

گیری با معیارهای چندگانـه اسـت کـه     ها برای تصمیم سیستم
زیرا ایـن    د؛ساز می امکان بررسی سناریوهای مختلف را ممکن

صورت سلسله مراتبـی   هبندی مسنیه را ب تکنی  امکان فرمول
امکـان در نارگـرفتن معیارهـای     چنـین  هـم کند و  می فراهم
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ی هـا  این فرایند گزینه. مختلف کمی و کیفی را در مسنیه دارد
این، ایـن   علاوه بر. دهد می گیری دخایت مختلف را در تصمیم

نهاده شده است که قضاوت روش برمبنای مقایسات زوجی بنا 
 (.29)کند  می و محاسبات را تسهی 

ی ها ابعاد و مؤیفه بندی رتبهفرایند تحلی  سلسله مراتبی برای 
علـوم پزشـکی    ی ا ی دانشکدهها کیفیت خدمات و نیز کتابخانه

شهید صدوقی یزد، روشی سلسله مراتبی است کـه اسـاس آن   
هـر   یـن فـن،   براسـاس ا . بر درخت سلسله مرات  نهفته است

دارای درختی است که سـطح یـ  آن     گیری، موضوع تصمیم
ی رقی  خواهد بود، سطح بـین  ها هدف و سطح آخر آن گرینه

چه فرض  باشند؛ حال چنان می سطح اول و سطح آخر، معیارها
 بنـدی  رتبـه سطح ی  درخت سلسله مراتبی یعنی هدف،  شود

یا ابعـاد   ها ینهگز  ابعاد کیفیت خدمات باشد و در سطح آخر نیز،
تـوان   مـی  مـابین را سـطح    خدمات قرار گرفته باشـند،  کیفیت

بر  ها اهمیت نسبی گزینه  معیارها تعریف کرد، به عبارتی دیگر،
بـه همـین   . یابی بـه هـدف مـوردنار    اساس معیارها در دست

 22 بنـدی  رتبـه توان برای  می درخت سلسله مرات  را  صورت،
 ای  دانشـکده  ی کتابخانه 4 چنین همکیفیت خدمات و  ی مؤیفه

مناـور از  . علوم پزشکی شهید صدوقی یـزد نیـز تشـکی  داد   
براسـاس معیارهـای    هـا  اهمیـت نسـبی گزینـه     ضری  معیار،

ایـن ضـری  معیـار بـا     . یابی به هدف اسـت  موردنار در دست
ی خـا   هـا  و نیـز روش  استفاده از ماتریس مقایسات زوجـی 

 ی نتیجـه . آیـد  دسـت مـی   بـه  روزن نسبی هر معیـا  ی محاسبه
 ی ، همـان رتبـه  هـا  ضـری  معیـار گزینـه    ی حاص  از مقایسه

یابی بـه   در دست ها موردنار در مقایسه با سایر گزینه ی گزینه
 .هدف است

و اطلاعـات   ها دو ابزار جهت گردآوری دادهن پژوهش از یدر ا
 .شده است لازم استفاده

 از متشـک   ابـزار  نیا: Libqual استاندارد مدل ی نامه پرسش
 عـد ب سـه  مجموع، در ها عبارت نیا که است عبارت ای بند 22
 عنـوان  بـه  کتابخانـه » و «اطلاعات کنترل» ،«خدمات ریتنث»
 ـ  عبــارت 22 از  یــ هـر . دهنــد یمــ  یتشـک  را «محــ   ی
. شود می دهیسنج 3 تا 7 بندی درجه اسیمق سه در کوال،  یلا

 مـورد  ی نمـره  هـا،  عبارت از  ی هر مقاب  در دهندگان، پاسخ
 حداکثر انتاار، مورد خدمات سطح حداق  مورد در را خود نار
 ـ سـطح  و انتاار مورد خدمات سطح  کتابخانـه،  خـدمات  یفعل

 .کنند یم مشخص 3 تا 7 یبند  درجه اسیمق سه در جداگانه
 یهـا  نمـره  نیانگیم کوال،  یلا عبارت 22 از  ی هر مورد در

 نیبـد  و شـده  محاسبه دهندگان، پاسخ توس  شده زده علامت
 ـم یعنی نیانگیم سه عبارت، هر یبرا  یترت  حـداق  » نیانگی

 مـورد  خـدمات  سـطح  حـداکثر » ،«مورد انتاـار  خدمات سطح
. اسـت  آمده دست به «کتابخانه خدمات یفعل سطح» و «انتاار
 یهـا  شـکاف  ی دهنـده  نشـان  ن،یانگیم سه نیا انیم اختلاف
 شـکاف »: از نـد ا عبارت شده محاسبه یها شکاف. است موجود
 ـم کسـرکردن  از کـه  «خـدمات  تیکفا  سـطح  حـداق   نیانگی

 کتابخانـه  خـدمات  یفعل سطح نیانگیم از مورد انتاار خدمات
 کـردن  کسـر  از که «خدمات یبرتر شکاف»و دیآ یم دست به
 ـم از انتاار مورد خدمات سطح حداکثر نیانگیم  سـطح  نیانگی
 (.2)شود  یم حاص  کتابخانه خدمات یفعل

آن اسـت کـه    گـر  بیـان ، مثبت بودن شکاف کفایـت خـدمات  
کتابخانه موردنار توانسته است خدمات خود را بالاتر از حداق  

نماید و بایتبع  ارایهسطحی که موردنار مراجعه کنندگان است 
منفی بودن شکاف کفایت به این معنـی اسـت کـه کتابخانـه     

ه مـوردنار مراجعـه   نتوانسته است آن حداقلی از خدمات را ک ـ
مثبـت بـودن شـکاف     چنـین  همکنندگان است برآورده نماید؛ 

 ی آن اسـت کـه کتابخانـه    گـر  بیـان برتری خدمات کتابخانه، 
موردنار توانسـته اسـت خـدمات خـود را بـالاتر از آن سـطح       

منفی ، نماید ارایه آیی که موردنار مراجعان است آرمانی و ایده
ایـن معنـی اسـت کـه     بودن شکاف برتـری خـدمات نیـز بـه     

آیـی را کـه    کتابخانه نتوانسته است آن سـطح آرمـانی و ایـده   
 .مراجعان از خدمات کتابخانه انتاار دارند، برآورده نماید

 یهـا  مـککور در انجـام پـژوهش    ی نامه پرسشکه   ییجا از آن
ــارجی   ــورهای خ ــابه در کش ، Hebert (72) ،Dole (79))مش

Hichingham  وKenney (74) ،ARL (75) ،ARL (76) ،
Probst (71) ،Bradford (79) ،ARL (73) ،Kyrillidou  و

Persson (21) ،Thompson  (27)و دیگـــران ،Jaggars  و
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Duffy (22) ) (1)، میرغفوری و مکـی  (6) درخشان)و داخلی ،
، نجفقلـی  (3) رمضانی و همکـاران  ، علی(9)باباغیبی و فتاحی 

ــژاد و حســن زاده  ــد بیگــی و (71)ن (( 77)حســن زاده ، محم
د قـرار  ید متخصصـان و اسـات  ییده است و مورد تنیاستفاده گرد

 ی محاسـبه . لازم برخوردار است یین از روایگرفته است، بنابرا
هر بعد از ابعـاد   یبرا( 11/1از  تر بیش) کرونباخ  ی  آیفایضر

 ـاز پا نامه پرسشدهد که  می خدمات کتابخانه نشان لازم  ییای
 .(7جدول ) اشدب می ز برخوردارین

 
 ت خدمات کتابخانهیفیسنجش ک یکرونباخ برا یب آلفایضر: 1جدول 

 ت خدمات کتابخانهیفیک

 کرونباخ یب آلفایرض بعد خدمات

 درصد 31 شدش ارایها ر خدمت 

 درصد 74 ک محلیکتابخانه به عنوان 

 درصد 331 به اطلاعات  دسترس

 
ــه پرســش ــاتریس مقایســات زوجــی ای  نام ــ  م ــن  :در قای ای
 ی برای بررسی نار متخصصان از طریـ  مقایسـه   نامه پرسش

بهتـرین   براسـاس معیارهـای مـوردنار،    هـا  دوی گزینهه ب دو
بدین مناور و بـرای بررسـی ناـر     .نماید می گزینه را انتخاب

در  نامـه  پرسش 71تعداد  رسانی اطلاعمتخصصان کتابداری و 
ــاتریس ــ  م ــار    قای ــه و در اختی ــی تهی ــات زوج ــای مقایس ه

مناـور از  . قـرار گرفـت   رسـانی  اطلاعمتخصصان کتابداری و 
افـراد دارای تحصـیلات    رسـانی  اطلاعمتخصصان کتابداری و 

کـار در   ی کارشناسی کتابـداری بـا حـداق  سـه سـال سـابقه      
 یا کارشناسی ارشد کتابـداری و یـا بـالاتر    کتابداری و ی زمینه
باشند که هر کدام از طری  استفاده از خدمات کتابخانـه در   می

 .اند های کتابخانه قرار گرفته جریان فعاییت
باید برگرفته از طیف ساعتی باشند،  AHPمقایسات زوجی در 

تـرجیح  »آن از  ی این طیف دارای مقیاسـی اسـت کـه دامنـه    
 .(2جدول ) باشد می «اندازه مرجح بی»تا « یکسان

 

 
 AHPطیف ساعتی در مقایسات زوجی : 2جدول 

 3 8 7 6 5 4 3 1 1 مقدار عددی

 درجه اهمیت مقایسات زوج 
ترجیح 

 یکسان

ترجیح 

یکسان تا 

 نسب 

ترجیح 

 نسب 

ترجیح 

نسب  تا 

 قوی

 ترجیح قوی

ترجیح قوی 

تا بسیار 

 قوی

ترجیح 

 بسیار قوی

بسیار قوی 

تا ب  اندازش 

 مرجح

ب  اندازش 

 مرجح

 
 AHPی ها نامه پرسشنرخ ناسازگاری : 3جدول 

 نرخ ناسازگاری نامه پرسشنوع 

 18/1 ابعاد ی مقایسه ی نامه پرسش

 18/1 ی بعد تث یرخدماتها مؤلفه ی مقایسه ی نامه پرسش

 16/1 ی بعد دسترس  به اطلاعاتها مؤلفه ی مقایسه ی نامه پرسش

 17/1 عنوان یک محل ی بعد کتابخانه بهها مؤلفه ی مقایسه ی نامه پرسش

 18/1 ی پزشک ها کتابخانه ی مقایسه ی نامه پرسش
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داخ  و خـارز از   یها مککور در پژوهش نامه پرسش استفاده از
لازم  یـی از روا نامـه  پرسـش دهـد کـه ایـن     مـی  کشور نشـان 
کـه نـرخ ناسـازگاری     با توجه به ایـن  چنین هم .برخوردار است

 نامـه  پرسش  باشند، می 7/1از  تر کمایککر  ی فوقها نامه پرسش
 .(9جدول ) از پایایی لازم برخوردار است

لایـ    ی نامه پرسشآمده از دست  به یها تحلی  داده تجزیه و
و در دو سـطح آمـار توصـیفی     SPSSافـزار   نـرم  کوآل توس 

( آزمون فریدمن) و استنباطی( درصد میانگین و انحراف معیار)

آمده از دست  به یها برای تحلی  داده چنین هم .صورت گرفت
 expertافزار  از نرم« ماتریس مقایسات زوجی» ی نامه پرسش

choice استفاده شد. 

 
 ها یافته

دانشـگاه   یهـا  کـه کتابخانـه   نیدر مورد ا یکل یدید 4جدول 
انـد   علوم پزشکی شهید صدوقی یـزد تـا چـه انـدازه توانسـته     

 .دهد می دهند نشان ارایهخدمات مورد انتاار کاربران خود را 

 
 یدر سه بعد خدمات کتابخانه در سه سطح حداقل، حداکثر و واقع یکل یفیتوص یها داده :4جدول 

 نیانهیم هیگو
 با نیانهیم اختلاف

 حداکثر سطح

 انحراف

 استاندارد
 سوم چارک دوم چارک اول چارک

 6 5 4 33667/1 4141/1 521111 حداقل سطح -کل

 3 8 7 11116/1 1 5161/7 حداکثر سطح -کل

 7 5 4 18657/1 156/1 1511/5  واقع سطح -کل

 
اثـر  ) در سه بعـد   یفیتوص یها ن جدول اطلاعات و دادهیدر ا

به  ی  مح  و دسترسیشده، کتابخانه به عنوان  ارایهخدمت 
شـده   ارایـه  یو در سه سطح حداق ، حداکثر و واقع( اطلاعات
دهـد کـ     مـی  نشـان  4جدول  یها گونه که داده همان .است
بــالاتر اســت، در  یاز حــداق  انتاــارات کــاربران کمــ یواقعــ
 ـز ی که با حداکثر انتاارات کاربران فاصـله  یصورت . دارد یادی

 ـفیظ کن مطل  است کـه از یحـا  یا ی دهنده ن امر نشانیا ت ی
بـرآورده شـده    یکاربران تا حدود یها خدمات، خواسته ی ارایه

شـده بـا سـطح مطلـوب انتاـارات       ارایـه خـدمات   یاست، وی
 .دارد یادیز ی کاربران فاصله

، شکاف کیفیت و برتری خدمات برحس  هر یـ  از  5جدول 
ی مـورد بررسـی را   هـا  در کتابخانـه ای  ابعاد خدمات کتابخانـه 

 .دهد می نشان
هـای   دهد کتابخانه نشان می 5های جدول  گونه که داده همان

بهداشـت بـا میـانگین     -داروسـازی و پیراپزشـکی    –پزشکی 
اند خدمات خود را بـالاتر   توانسته شکاف کفایت خدمات مثبت

که  در حایی. از حداقلی که موردن ظر کاربران است ارایه نمایند
ایی بـا میـانگین   مام –پزشکی و پرستاری  های دندان کتابخانه

اند حداق  خدمات مـورد انتاـار    شکاف کفایت منفی، نتوانسته
میانگین ک  شکاف برتری خـدمات  . کاربران را برآورده نمایند

گـر   های مورد بررسی منفی است کـه بیـان   در تمامی کتابخانه
هـا از   این مطل  است که سطح خدمات دریافتی در کتابخانـه 

 .باشد تر می اجعان پائینحداکثر خدمات مورد انتاار مر
دست آمده در مورد شکاف کفایت و برتری خدمات  های به داده

کیفیت  های جنبههای مورد بررسی برحس  هری  از  کتابخانه
ــی  ــان م ــدمات نش ــد  خ ــدمات »ده ــت خ ــکاف کفای در « ش

بهداشت در  -داروسازی و پیراپزشکی -های پزشکی  کتابخانه
دسترسی به »ربوط به بعد ها م جنبه منفی است که این جنبه 4

 این در حایی اسـت کـه شـکاف کفایـت    . باشند می« اطلاعات
 4جنبه منفی است که  3پزشکی در  خدمات در کتابخانه دندان

 5و « کتابخانه به عنوان ی  مح »آن مربوط به بعد  ی جنبه
در  .اسـت « دسترسی به اطلاعـات »آن مربوط به بعد  ی جنبه

 9مامایی شـکاف کفایـت خـدمات در     -پرستاری  ی کتابخانه
کتابخانه به عنوان »جنبه مربوط به بعد  4جنبه منفی است که 

« دسترسی به اطلاعـات »جنبه مربوط به بعد  4و « ی  مح 
 ایـه انهـکتابخ« تنثیر خدمات»ارت دیگر در بعد ـاست، به عب
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 ای کاف کفایت خدمات و برتری خدمات در هریک از ابعاد خدمات کتابخانهش میانگین :5جدول 

ابعاد خدمات 

 کتابخانه

  یماما -پرستاری  ی کتابخانه پزشک  دندان ی کتابخانه ب داشت -پیراپزشک   ی کتابخانه داروسازی -پزشک  ی کتابخانه

شکاف 

 تیکفا
 یشکاف برتر

شکاف 

 تیکفا

شکاف 

 یبرتر

شکاف 

 تیکفا

شکاف 

 یبرتر

شکاف 

 تیکفا

شکاف 

 یبرتر

ین
نه
میا

یار 
 مع
ف
حرا
ان

 

ین
نه
میا

یار 
 مع
ف
حرا
ان

 

ین
نه
میا

یار 
 مع
ف
حرا
ان

 

ین
نه
میا

یار 
 مع
ف
حرا
ان

 

ین
نه
میا

یار 
 مع
ف
حرا
ان

 

ین
نه
میا

یار 
 مع
ف
حرا
ان

 

ین
نه
میا

یار 
 مع
ف
حرا
ان

 

ین
نه
میا

یار 
 مع
ف
حرا
ان

 

 تث یرخدمات

1/
85
17
47

 

1/
11
15
11

 

-1
/7
51
65
1 

1/
64
77
11

 

1/
75
11
63

 

1/
17
11
51

 

-1
/3
11
11
1 

1/
86
61
11

 

1/
11
33
53

 

1/
14
34
11

 

-1
/8
11
63
1 

1/
67
83
71

 

1/
86
11
11

 

1/
13
87
41

 

-1
/7
71
11
1 

1/
64
35
11

 

 کنترل اطلاعات

1/
16
14
41

 

1/
11
61
71

 

-1
/1
81
31
1 

4/
13
16
41

 

1/
16
51
16

 

1/
31
11
11

 

-1
/1
61
73
1 

4/
15
47
81

 

-1
/4
83
71
1 

1/
14
15
11

 

-1
/6
61
73
1 

1/
35
16
31

 

-1
/3
31
11
1 

1/
18
84
61

 

-1
/8
48
83
1 

4/
74
77
11

 

کتابخانه به عنوان 

 یک محل

-1
/5
38
11
1 

1/
16
64
71

 

-1
/7
14
87
1 

1/
11
43
81

 

-1
/7
71
43
1 

1/
17
63
31

 

-3
/1
53
16
1 

1/
14
33
11

 

81
73
1

/1-
 

1/
16
31
81

 

17
47
5

/3-
 

1/
18
66
51

 

81
17

/1-
 

1/
13
47
41

 

-3
/1
68
15
1 

1/
16
87
31

 

 میا نهین

1/
13
83
56

 

1/
17
71
38

 

-1
/1
73
18
1 

1/
58
81
38

 

1/
14
73
51

 

1/
13
11
31

 

-1
/4
15
31
1 

1/
67
81
41

 

-1
/1
31
36
1 

1/
13
41
31

 

-1
/5
16
33
1 

1/
33
55
81

 

11
46

/1
 

11
31
1

/1
 

-1
/5
63
11
1 

83
86
3

/1
 

 

از خدمات را  یآن حداق  سطحاند  نه تنها توانسته یمورد بررس
شده  ارایهند، بلکه خدمات یکه مراجعان انتاار دارند برآورده نما

 یآمـادگ » .باشند می از حداق  سطح انتاار مراجعان هم بالاتر
 «ت اسـتفاده کننـدگان  سـوالا بـه   ییپاسـخگو  یکتابداران برا

ن یکتابخانـه مـورد بررسـی بـالاتر     4است که در هر ای  مؤیفه
 –پزشـکی   یها ن شکاف در کتابخانهیا. ت را داردیشکاف کفا
و پرستاری و  پزشکی دندانبهداشت،  - پیراپزشکی، داروسازی
ــبـــه ترت مامـــایی  ،949991/7، 776213/7، 291163/7  یـ
کتابداران  ها ن کتابخانهیگر در ایبه عبارت د. است 211119/7
بالاتر از حداق  سطحی  خدمات خود را در این مؤیفهاند  توانسته

 یامکان دسترس ـ». که موردنار مراجعان است، برآورده نمایند
ای  مؤیفـه  «ا مح  کاریاز از منزل یمورد ن یکیبه منابع ایکترون
ن شـکاف  یتر کم یمورد بررس یها کتابخانه یاست که در تمام

ــکفا ــه خــود اختصــا  داده اســت ی ــا .ت را ب ن شــکاف در ی
بهداشـت،   - داروسـازی، پیراپزشـکی   - پزشکی یها کتابخانه
 ـبـه ترت  مامـایی  -و پرستاری  پزشکی دندان  ، -21913/2  ی
 گر بیانن مطل  یا .است 54444/2،  -57769/2،  -97935/2

شده در این مؤیفـه از حـداق     ارایهن نکته است که خدمات یا
 .باشد می تر نیز پاییسطح انتاار کاربران ن

و  یمورد بررس ـ یها کتابخانه یخدمات در تمام یشکاف برتر
ن مطل  اسـت کـه   یا گر بیاناست که  یمنف ها جنبه یدر تمام

  از یــچ یدر هــ یمــورد بررســ یهــا کتابخانــهکــدام از  چیهــ
 ـ دهیو ا یآن سطح آرماناند  خدمات خود نتوانسته یها جنبه  یآی

خـدمات خـود    ی ارایهدر رابطه با  ها را که مراجعان از کتابخانه
 .تنم  دارد ین مسنیه خود جایندکه ایانتاار دارند برآورده نما

از آزمـون   کیفیـت خـدمات   ی بندی ابعاد سه گانـه  برای اویویت
دست آمده از  با توجه به نتایج به. ناپارامتری فریدمن استفاده شد

آزمـون   ی درصد، مقدار آمـاره  35در سطح معنی داری  6جدول 
(9/3 =2χ )2=33/5ی  از اندازه df = ،5   درصـد =α   2جـدول

χ 
باشـد، در نتیجـه    می = 111/1sig<درصد 5تر است و نیز  بیش

ــه کیفیــت خــدمات از ناــر پاســخ دهنــدگان   ی ابعــاد ســه گان
 .دارای اویویت یکسانی نیستند( متخصصان موضوعی)

با « تنثیرخدمات»دست آمده از آزمون فریدمن، بعد  طب  داده به
 ویت اولـد دیگر در اویـت به دو بعـنسب 9/2میانگین  ی هـرتب
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      ...های  کیفیت خدمات کتابخانههای  ابعاد و مؤلفه

 آزمون فریدمن برای تعیین اولویت ابعاد سه گانه: 6جدول 
71 N 

9/3 
Chi-Square 

2 df 

111/1 Sig 

 

کتابخانـه بـه   »و  «دسترسی بـه اطلاعـات  »قرار دارد، دو بعد 
در  5/7و  1/7هـای   به ترتی  بـا میـانگین   «عنوان ی  مح 

 .ی دوم و سوم قرار دارندها رتبه
دانشـگاه علـوم   ای  دانشـکده  یهـا  کتابخانـه  بنـدی  رتبهبرای 

 از فراینـد  خـدمات، پزشکی شهید صدوقی یزد از نار کیفیـت  
اسـتفاده   (expert choice) افـزار  نـرم تحلی  سلسله مراتبـی  

 .گردیده است
آمده از ماتریس مقایسات زوجی بـرای ابعـاد   دست  به یها داده

دهــد کــه در بــین  مــی کیفیــت خــدمات نشــان ی ســه گانــه
با ضری  معیار  «تنثیر خدمات»ی مورد بررسی بعد ها کتابخانه
نخست قرار دارد، بعد از آن بـه ترتیـ  بعـد     ی در رتبه 496/1
کتابخانـه  »و  421/1با ضری  معیار  «دسترسی به اطلاعات»

بـه ترتیـ  در    744/1با ضـری  معیـار    «به عنوان ی  مح 
 . ی دوم و سوم قرار دارندها رتبه

تـنثیر  »ی بعـد  هـا  ضری  معیـار مربـوط بـه مؤیفـه     ی مقایسه
 دهـد کـه   مـی  نشـان  ی مورد بررسـی ها در کتابخانه «خدمات
الات وبـه س ـ  ییگـو  پاسـخ  یکتابـداران بـرا   یآمادگ» ی مؤیفه

ین ضـری  معیـار   تر بیشاست که ای  مؤیفه «استفاده کنندگان
تنثیر خـدمات بـه خـود اختصـا  داده      ی مؤیفه 71 را در بین
کـه دانـش    یکتابـداران »ی ها بعد از آن به ترتی  مؤیفه  است،
 «استفاده کنندگان را دارنـد  تسوالابه  ییگو پاسخ یبرا یکاف
 اسـتفاده کننـدگان را در    یازهـا یکـه ن  یوجود کتابداران» و

در  بـه ترتیـ    712/1 و 715/1 بـا ضـرای  معیـار    «کننـد  می
ضـری  معیـار    ی مقایسـه . ی دوم و سـو م قـرار دارنـد   ها رتبه

ــه  ــه مؤیف ــوط ب ــا مرب ــات در  ه ــه اطلاع ــی ب ــد دسترس ی بع
امکـان  » ی دهد که مؤیفه می ی مورد بررسی نشانها کتابخانه
با ضـری    «کتابخانه یها ع به مجموعهیآسان و سر یدسترس
در  «دسترسـی بـه اطلاعـات   »مؤیفـه   1در بین  769/1معیار 
وجود »ی ها نخست قرار دارد، بعد از آن به ترتی  مؤیفه ی رتبه

از استفاده یمورد ن یر منابع چاپینامه و سا انیه و پایکتاب، نشر
از اسـتفاده  یمورد ن یکیوجود انواع منابع ایکترون» و «کنندگان

 با ضرای  معیـار  «وستهیپ یاطلاعات یها گاهیز پایکنندگان و ن
. ی دوم و سوم قرار دارندها به ترتی  در رتبه 746/1و  769/1

کتابخانه بـه  »ی بعد ها ضری  معیار مربوط به مؤیفه ی مقایسه
وجـود  » ی مؤیفـه  دهـد کـه   مـی  نیز نشان «عنوان ی  مح 

اسـت کـه   ای  مؤیفـه  «یانفـراد  یها تیفعای یآرام برا ییفضا
کتابخانـه بـه   » ی مؤیفـه  5 ین ضری  معیار را در بـین تر بیش

بعـد از آن بـه     به خود اختصا  داده است، «عنوان ی  مح 
وجـود  »و  «ر و جکابیپک راحت، دل یمکان»ی ها ترتی  مؤیفه

 مطایعـه  یمناس  در کتابخانـه کـه باعـس حـس ایقـا      یفضا
ی دوم و ها در رتبه 739/1 و 215/1 با ضرای  معیار «شود می

 . سوم قرار دارند
دانشـگاه علـوم   ای  ی دانشـکده هـا  کتابخانـه  ی برای مقایسـه 

پزشکی شهید صدوقی یـزد بـر حسـ  هـر مؤیفـه، مـاتریس       
بـا   هـا  مقایسات زوجی تشکی  شد و ضـرای  معیـار کتابخانـه   
آورده  1توجه به هر مؤیفه مشخص گردید که نتایج در جدول 

 .شده است
دهـد طبـ  ناـر     نشـان مـی   1همانگونه که اطلاعات جدول 
داروسـازی   -پزشکی ی دانشکده ی متخصصان حوزه، کتابخانه

های کیفیت خدمات، ضری  معیار بـالاتری را   تر مؤیفه در بیش
 . به خود اختصا  داده است

ای  هــای دانشــکده بنــدی نهــایی کتابخانــه اویویــتدر نهایــت 
دانشگاه علوم پزشکی شهید صـدوقی شهرسـتان یـزد، بـدین     

داروسـازی بـا    –پزشـکی   ی کتابخانـه : دسـت آمـد   صورت به
بعــد از   در اویویــت اول قــرار گرفــت، 917/1میــانگین وزنــی 

 –پیراپزشـکی   ی داروسـازی، کتابخانـه   -پزشکی  ی کتابخانه
   بــایــمامــایی بــه ترت –پرســتاری  ی انــهبهداشــت و کتابخ

 وم وـدر اویویت دوم و س ـ 229/1و  296/1های وزنی  میانگین
در  793/1پزشـکی نیـز بـا میـانگین وزنـی       دنـدان  ی کتابخانه

 بـه عبـارتی دیگـر، طبـ  ناـر     . اویویت چهـارم قـرار گرفتنـد   
 –پزشـکی   ی کتابخانـه  رسـانی،   متخصصان کتابداری و اطلاع

توانسته است خدمات   ها، داروسازی در مقایسه با سایر کتابخانه
 .تری را ارایه نماید بهتر و مطلوب
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 مریم پارسائیان 

 

 دانشگاه علوم پزشکی شهید صدوقی یزد براساس هر مؤلفهای  دانشکده یها ضرایب معیار کتابخانه: 7جدول 

 ی عمومیها کتابخانه
 ها مؤیفه

 پزشکی دندان بهداشت -پیراپزشکی  مامایی -پرستاری  داروسازی - پزشکی

ت
دما
 خ
یر
تنث

 

 719/1 976/1 293/1 912/1 کنند می نان را به استفاده کنندگان ایقایکه اطم یوجود کارمندان

 735/1 916/1 21/1 992/1 ت استفاده کنندگانسوالابه  ییگو پاسخ یکتابداران برا یآمادگ

 757/1 919/1 215/1 912/1 کم  به استفاده کنندگان یکتابداران برااق یاشت

 762/1 239/1 299/1 972/1 نان بالا در ح  مشکلات استفاده کنندگانیت اطمیقابل

 713/1 254/1 215/1 913/1 کتابداران یتوجه به ت  ت  استفااده کنندگان از سو

 که با علاقـه و توجـه بـا اسـتفاده کننـدگان برخـورد       یکتابداران
 کنند می

979/1 279/1 296/1 797/1 

ت اسـتفاده  سـوالا به  ییگو پاسخ یبرا یکه دانش کاف یکتابداران
 کنندگان را دارند

911/1 224/1 211/1 733/1 

 733/1 219/1 292/1 236/1 که هموارده مؤدب و فروتن هستند یوجود کتابداران

 یکه در ح  مشکلات استفاده کننـدگان رفتـار   یکتابداران وجود
 سوزانه دارند دل

972/1 212/1 979/1 769/1 

 274/1 261/1 27/1 915/1 کنند می استفاده کنندگان را در  یازهایکه ن یوجود کتابداران

ی ب
رس
ست
د

بع
منا
ه 

 

 212/1 219/1 219/1 92/1 های کتابخانه امکان دسترسی آسان و سریع به مجموعه

نامه و سایر منـابع چـاپی مـورد نیـاز      وجود کتاب، نشریه و پایان
 استفاده کنندگان

971/1 223/1 269/1 793/ 

وجود انواع منابع ایکترونیکی مورد نیاز اسـتفاده کننـدگان و نیـز    
 های اطلاعاتی پیوسته پایگاه

291/1 291/1 293/1 763/1 

مورد نیاز از منزل یا محـ   امکان دسترسی به منابع ایکترونیکی 
 کار

234/1 223/1 234/1 713/1 

 271/1 916/1 22/1 216/1 ای وجود خدمات تحوی  مدر  و امانت بین کتابخانه

افـزاری بـرای دسترسـی آسـان و سـریع بـه منـابع         طراحی نرم
 اطلاعاتی مورد نیاز

294/1 295/1 919/1 279/1 

دان، فهرســت  برگــهوجــود ابزارهــای دسترســی ســاده از قبیــ  
برای کم  به کاربران در یـافتن اطلاعـات بـه    ... کامپیوتری و 

 صورت شخصی و انفرادی
917/1 22/1 295/1 799/1 

 713/1 23/1 221/1 976/1 های انفرادی وجود فضایی آرام برای فعاییت

وجود فضای مناس  در کتابخانه که باعس حس ایقـای مطایعـه   
 شود می

266/1 256/1 259/1 273/1 
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 ای دانشگاه علوم پزشکی شهید صدوقی یزد براساس هر مؤلفه های دانشکده ضرایب معیار کتابخانه: 7جدول ی  ادامه

 های عمومی کتابخانه
 ها مؤیفه

 پزشکی دندان بهداشت -پیراپزشکی  مامایی -پرستاری  داروسازی - پزشکی

ی ب
رس
ست
د

بع
منا
ه 

 

 733/1 214/1 249/1 219/1 مطایعه و یادگیری گروهیوجود فضای اجتماعی مناس  برای 

 716/1 215/1 221/1 972/1 مکانی راحت، دیپکیر و جکاب

کتابخانه محلی مناس  و آغازی برای مطایعه، یادگیری و 
 تحقی 

296/1 279/1 219/1 273/1 

 بحث

دانشگاه علوم پزشکی ای  دانشکده یها ن کتابخانهیب ی سهیمقا
 یت خدمات و برتریشهید صدوقی یزد از نار شکاف کفا

 ی پزشکی وها دانشکده یها دهد که کتابخانه می خدمات نشان
ت خدمات مثبت، یبهداشت با شکاف کفا -پیراپزشکی 

خدمات حداق  انتاار کاربران را  ارایهت یفیاز نار کاند  توانسته
و  پزشکی دندان یها که کتابخانه یدر حای .ندیبرآورده نما
اند  نتوانسته ی، حتیت منفیبا شکاف کفا مامایی -پرستاری 

استفاده کنندگان قاب  قبول است برآورده  یرا که برا یحداقل
لای  کوآل نتایج  ی نامه پرسشآمده از دست  به نتایج .ندینما

نماید،  می های مقایسات زوجی را نیز تنیید حاص  از ماتریس
پیراپزشکی  پزشکی و یها کتابخانه طب  نار متخصصان حوزه، 

 ارایهکتابخانه مورد بررسی از نار کیفیت  4بهداشت در بین  -
ن خدمات یچن هم .های اول و دوم قرار دارند خدمات در اویویت

آل و  دهیبا سطح ا یمورد بررس یها کتابخانه یمامتشده در  ارایه
 .دارد یادیز ی استفاده کنندگان فاصله یآرمان

ای  خدمات کتابخانه ی جنبه 22 آمده ازدست  به تحلی  نتایج
در تمام ، یمورد بررس یها دهد که تمامی کتابخانه می نشان
خدمات  ،اند توانسته« ر خدماتیتنث»مربوط به بعد  یها جنبه

که مورد نار استفاده کنندگان  یبالاتر از آن حداقل خود را
نتایج حاص  از ، نتایج این بخش از پژوهش .ندینما ارایهاست 
ابعاد کیفیت خدمات را از طری  ماتریس مقایسات  ی مقایسه

بعد   نماید، زیرا طب  نار متخصصان حوزه، می زوجی تنیید
 ارایهت از نار کیفی 496/1تنثیر خدمات با میانگین وزنی 

  .نسبت به دو بعد دیگر در اویویت اول قرار دارند
 - ادهـاستف والاتـگویی به س خـی کتابداران برای پاسـآمادگ»

ن یکتابخانه بالاتر 4است که در هر ای  مؤیفه« کنندگان 
 این بخش از پژوهش، ی نتیجه .ت خدمات را داردیشکاف کفا

کیفیت خدمات را از ی ها مؤیفه ی حاص  از مقایسه ی نتیجه 
نماید، به عبارت  می طری  ماتریس مقایسات زوجی نیز تنیید

 3مککور در بین  ی مؤیفه، دیگر طب  نار متخصصان حوزه
در اویویت اول قرار گرفته  مربوط به بعد تنثیر خدمات ی مؤیفه
از از منزل یمورد ن یکیبه منابع ایکترون یامکان دسترس» .است
مورد  یها کتابخانه یاست که در تمامی ا مؤیفه« ا مح  کاری

. ت را به خود اختصا  داده استین شکاف کفایتر کم یبررس
 یمورد بررس یها کتابخانه یز در تمامیخدمات ن یشکاف برتر
ن مطل  است که یا گر بیاناست که  یمنف ها جنبه یو در تمام

  از ی چیدر ه یمورد بررس یها کدام از کتابخانه چیه
 یآی دهیو ا یآن سطح آرماناند  خدمات خود نتوانسته یها جنبه

خدمات انتاار  ی ارایهدر رابطه با  ها را که مراجعان از کتابخانه
ای  دانشکده یها که کتابخانه یمشکل. ندیدارند، برآورده نما

دانشگاه علوم پزشکی شهید صدوقی یزد در مورد شکاف 
 یها دهند مختص کتابخانه می خدمات نشان یبرتر

ها از  ر پژوهشیست، بلکه در سایپزشکی یزد ن ی دانشکده
 ،(77) و حسن زاده یگیمحمد ب ،(1) یو مک یر غفوریجمله م
 Hebertو در داخ  کشور ( 71)نژاد و حسن زاده  ینجفقل

(72) ،ARL (75)، ARL (76) و ARL (73)ای  جهین نتیچن
 .ز مشاهده شده استین ها ر کتابخانهیدر مورد سا

مربوط  یها مربوط به ت  ت  جنبه یها افتهی  یدق یبررس
گر  نشان یمورد بررس ی کتابخانه 4در ای  به خدمات کتابخانه

ن فاصله با یتر کم یدارا یها ت است که مؤیفهین واقعیا
 یانسان یی با جنبه تر بیشحداق  قاب  قبول استفاده کنندگان 
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 یرو در ها و خدمات رو یدانش، رفتار، توانمند یعنیخدمات 
ن بخش از یا. کتابداران با استفاده کنندگان در ارتباط است

از  یمورد بررس یها دهد کتابداران کتابخانه می نشان ها افتهی
 یخدمات به کاربران کتابخانه عملکرد نسبتا  موفق ارایهنار 
 یها د بتوان گفت کتابداران کتابخانهیو شااند  داشته

شهید صدوقی یزد از نار  دانشگاه علوم پزشکیای  دانشکده
 یانسان یها ت اصول و جنبهیو رعا یکتابدارای  اخلاق حرفه
در ای  ها و تخصص حرفه یز استفاده از توانمندیخدمات و ن

موارد دست کم در حد قبول  تر بیشقرار دارند که در  یطیشرا
 .پردازند می خدمات ارایهاستفاده کنندگان به 

افزار  آمده از نرمدست  به نتایج نتایج این بخش از پژوهش،
expert choice دو  ی زیرا در مقایسه  نماید، می را نیز تنیید

دوی ابعاد کیفیت خدمات از نار میزان اهمیت و  هب
بعد  تنثیرگکاری، متخصصان موضوعی براین باور بودند که

ترین بعد در  مهم 496/1تنثیر خدمات با میانگین وزنی 
به عبارت  ،استای  خدمات کتابخانه ارتقای کیفیت ی زمینه

که کتابخانه از نیروی انسانی متخصص و  دیگر در صورتی
تواند  می مجربی که دارای وجدان کاری هستند برخوردار باشد،

های فضا و منابع غلبه نموده و  در بسیاری موارد بر محدودیت
گیری از این  منابع و خدمات مورد نیاز مراجعان را با بهره

 .ها قرار دهد انسانی و از طری  سایر مراکز در اختیار آننیروی 
را در  تری بیش یدواریام ی پژوهشها این بخش از یافته
کند  می دانشگاهی فراهم یها   کتابخانهیرابطه با بهبود شرا

به  یزات در جهت دسترسیامکانات و تجه یآور را فراهمیز
از  ها کتابخانهت یز بهبود وضعیاز و نیمورد ن یمنابع اطلاعات

است،  یمای یها نهیازمند صرف هزیو فضا ن ی  مکانینار شرا
  و بهبود آن معمولا  دشوارتر یر شراییچه تع که آن یدر حای

است که در  یانسان یروین یخدمات یها است، جنبه

را در  یتر   نسبتا  مناس یشرا یمورد بررس یها کتابخانه
 . دارد ها کتابخانهر ابعاد خدمات یسه با سایمقا
آمده از این بخش از پژوهش، نتایج پژوهش دست  به نتایج

نماید، پژوهش ذکر  را تنیید نمی صیادی تورانلو و همکاران
ابعاد کیفیت  بندی رتبهشده با استفاده از منط  فازی، به 

خدمات پرداخت که در نهایت، بعد دسترسی به اطلاعات 
ای  کیفیت خدمات کتابخانه ارتقای ی ترین بعد در زمینه مهم

که بعد تنثیر خدمات از نار اهمیت در  شناخته شد، در حایی
 .(4) رتبه آخر قرار گرفت

 
 یریگ نتیجه

و مورد  یخدمات با سطح آرمان یاد سطح واقعیز ی فاصله
انتاار استفاده کنندگان، ضرورت توجه به ت  ت  

 .دهد می را نشانای  خدمات کتابخانه یها جنبه
د با توجه به شکاف موجود یبا یمورد بررس یها کتابخانه

 یاستفاده کنندگان، با آگاه یو انتاارها ین خدمات فعلیب
 یانسان یرویزات و نیکام  و استفاده از امکانات، تجه

با توجه به . ندی  اقدام نمایدق بندی تیموجود و با اویو
به اطلاعات، لازم  یدر رابطه با دسترس ها ضعف کتابخانه
دانشگاه علوم پزشکی نسبت به  یها است کتابخانه

و امکانات لازم در جهت  یمنابع اطلاعات یآور فراهم
 یزیر از برنامهیع به اطلاعات موردنیآسان و سر یدسترس

ز با توجه به یکتابخانه ن یدر رابطه با فضا. داشته باشند
 یلازم برا یفضا ینیب شیدر رابطه با پ ها ضعف کتابخانه
لازم و ، یگروه ی ن مطایعهیچن   و همیمطایعه، تحق

 یطی  محیعلاوه بر بهبود شرا ها سته است کتابخانهیشا
  و یرا جهت مطایعه، تحق یتر مناس  ی، فضاها کتابخانه
 .در دسترس استفاده کنندگان قرار دهند یکار گروه
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Abstract  
Introduction: Quality services in the medical libraries has the fundamental role in achieving to 

community goals in the field of public health. The present study is done with the aim of gap analysis and 

ranking of service quality dimensions and also ranking of Medical Science Libraries of Shahid Sadooghi 

University. 

Methods: This research was a survey study and its population was included 3339 people of Shahid 

Sadooghi University of medical science library users in the second half of 1391, that the numbers of 379 

users have been selected by means of sampling method. Sample size was determined by Morgan table. 

Data were collected by libqual questionnaire; also 10 questionnaires that each included four “matrix of 

paired comparisons” was distributed among 10 library specialists. Formal validity of questionnaire was 

confirmed by the number of national and international professors and experts  . the reliability of “ 

libqual” questionnaire and "Matrix of paired comparisons” questionnaire was confirmed by calculating 

“Cronbach’s alpha coefficient” for each dimensions of library service above 70 percent and “ rate 

incompatibility” less than 0/1, respectively. Analysis of data obtained from libqual questionnaire is done 

by means of spss software in both descriptive statistics (percent of average and standard deviation) and 

inferential statistics (Friedman test); also analysis of data obtained from "Matrix of paired comparisons" is 

done by means of expert choice software. 

Results: Data obtained from the “Libqual questionnaire” indicated that the libraries in all aspects related 

to "impact service" dimension can meet the minimum expectations of users that show their librarians have 

been modestly successful from the human dimension of service performance, while in some aspects 

related to dimensions “information access " and " library as a place" cannot meet minimum expectations 

of users. While none of the libraries surveyed cannot provide the ideal service for users. Also data 

obtained from the “matrix of paired comparisons" indicated that according to the experts, the “impact 

service” dimension and medicine – pharmacology library had the topmost rank among the service quality 

dimensions and libraries, respectively. 

Conclusion: As the library and information science experts believe that the impact service dimension is 

the most important dimension in the relation of improving the quality of library services, medical 

librarians indicated that they have been modestly successful from the point of user servicing and can meet 

the minimum expectations of users in comparison with the other dimensions. 

Keywords: Library Services; Service Quality; Libraries, Medical; Analytical Hierarchy. 
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