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 پزشكي علوم دانشگاه بيمارستاني وابسته به تامين اجتماعي و هاي كتابخانه خدمات كيفيت ارزيابي
  * اصفهان شهر

  

  5زاده قلي، زهرا 4كماليفاطمه  ،3زاده حسن اكبر ،2ريزي حسن اشرفي ،1فريبا رخش
 
  

  
  چكيده
نقشـي   ها بـه خـاطر   لذا ارزيابي كيفيت خدمات اين كتابخانه .اطلاعات پزشكي به عهده دارند اشاعه ني سهم مؤثري درهاي بيمارستا كتابخانه :مقدمه

هـاي بيمارسـتاني    ارزيابي كيفيت خـدمات كتابخانـه   اين پژوهش،هدف  .رسد كنند ضروري به نظر مي كه در پيشبرد خدمات بهداشتي درماني ايفا مي
  بودبراساس مدل تحليل شكاف  دانشگاه علوم پزشكي شهر اصفهان مين اجتماعي وأوابسته به ت

  جامعـه  .بـود  libQual  نامـه اسـتاندارد   پرسـش  كاربردي و ابزار گردآوري اطلاعـات  پژوهشتحليلي و نوع پيمايشي  ،مطالعهروش  :روش بررسي
خورشـيدي   1390در سـال  مين اجتماعي و دانشگاه علوم پزشكي شهر اصـفهان  أت وابسته به هاي بيمارستاني كنندگان از كتابخانه كليه استفاده پژوهش،

ابزار توسـط متخصصـان كتابـداري و     روايي .بودساده  گيري تصادفي وش نمونهر. به دست آمدنفر  302و حجم نمونه بر اساس جدول مورگان ندبود
روش گـردآوري اطلاعـات مراجعـه حضـوري بـه       .به دسـت آمـد   80مقدار  alpha Cronbach's پايايي ابزار با استفاده ازرساني تأييد شد و  اطلاع

-Mannمسـتقل،   Tزوجـي،   T( هاي آمار توصيفي و تحليلي هاي گردآوري شده با استفاده از روش تحليل داده تجزيه و .هاي مذكور بود بيمارستان
Whitney ،Chi-square (افزار  و به وسيله نرمSPSS  وExcel  گرفتانجام.  

توزيع ميانگين حداقل سطح خدمات مورد انتظـار، سـطح فعلـي خـدمات و حـداكثر سـطح        ها خدمات كتابخانه ثيرأبعد ت درها نشان داد  يافته :ها تهياف
 كـه  در حالي بود؛ مثبت )1/0(بيمارستان الزهرا  و )/.2( و شكاف كفايت دربيمارستان غرضي خدمات مورد انتظار با يكديگر تفاوت معناداري داشت

توزيـع  امـا  محل توزيع ميانگين حداقل سطح خدمات مورد انتظار با يكديگر تفاوت معنـاداري نداشـت   لفه كنترل اطلاعات و كتابخانه به عنوان ؤدر م
هـا   در همـه بيمارسـتان   .هاي مذكور با يكديگر تفاوت معناداري داشت و حداكثر سطح خدمات مورد انتظار در بيمارستان ميانگين سطح فعلي خدمات

  .بودها شكاف بيشتر  بيمارستان شريعتي نسبت به ساير بيمارستاندر مجموع در  .شكاف برتري منفي است شكاف كفايت و
اي شـود   ه توجه ويژهبراي استفاد جنبه كنترل اطلاعات از جمله دسترس پذير كردن آسان اطلاعاتهاي بيمارستاني بايد به  در كتابخانه :گيري نتيجه

  .پذير نمايند تشخيصي و درماني امكان ذيري به منابع، به ويژه منابع الكترونيكي را، حتي بر بالين بيمار براي كاركنانشرايط دسترس پو 
  .ي؛ كتابخانه هاي بيمارستانيا كتابخانهخدمات  ارزيابي؛ :هاي كليدي واژه

  

   21/1/93: ذيرش مقالهپ      2/11/92: اصلاح نهايي      22/5/92: دريافت مقاله
وابسته بـه   يمارستانيارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه هاي ب .زاده زهرا زاده اكبر، كمالي فاطمه، قلي ريزي حسن، حسن رخش فريبا، اشرفي :اعارج
  . 1035-1026): 7(11؛ 1393مديريت اطلاعات سلامت . و دانشگاه علوم پزشكي شهر اصفهان ياجتماع نيتام
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  فريبا رخش و همكاران  

  

  مقدمه
عملكردهايي مانند  هاي بيمارستاني در امروزه كتابخانه

واقع  در .كنند نقش مهمي ايفا مي آموزش بيمار مراقبت و
 نقشي كه درآموزش و هاي بيمارستاني علاوه بر كتابخانه

 ايفا درمان نيز پژوهش برعهده دارند سهم به سزايي در
است كه متخصصان  اينها  كتابخانههدف اين گونه  .كنند مي
 لذا .ياري دهند هاي تخصصي خود  زمينه در پژوهشگران را و

هايي مستلزم يك  تضمين كيفيت خدمات چنين كتابخانه
 .)1( باشد مداوم مي ارزيابي علمي و

 تأمين نيازهايآنجا كه رسالت يك كتابخانه  از
ي هاي مناسب ارزياب روش يكي از، كنندگان است مراجعه

اساس بازخوردها يا به عبارتي  اي است كه بر خدمات شيوه
همچنين بررسي نظرات كاربران . باشد كاربران مي ديدگاه

بررسي كاربران موجب . ها است بررسي ساير از ارزشمندتر
دريافت شده  واقعي زمينه نوع خدمات ايجاد معيارهايي در

   .)2( شود مي
 ها در كتابخانه الت راتواند اين رس يكي از ابزارهايي كه مي

هاي مختلف ملي و  است كه در پژوهش libqualانجام دهد 
در ذيل به برخي از  .بين المللي استفاده شده است

هاي مرتبط انجام گرفته در داخل و خارج از كشور  پژوهش
  .شود پرداخته مي

خورشيدي  1386 سال در در پژوهشي زاده و حسن درخشان
كتابخانه مركزي سازمان مديريت  ارزيابي كيفيت خدمات«به 

ها نشان داد اختلاف  يافته. پرداختند »ريزي كشور و برنامه
  .)3(داشت سطح موجود و مطلوب وجود  داري بين دو معني
در خورشيدي  1387و همكاران در سال ريزي  اشرفي

هاي دانشگاه  ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه«به  پژوهشي
 .ندپرداخت »ز ديدگاه كاربرانآزاد اسلامي واحد شهركرد ا

همچنين در كتابخانه مركزي و كتابخانه  .ها نشان داد يافته
داري از  دانشكده عمران سطح خدمات دريافتي به صورت معنا

  .)4( ارات كاربران فاصله داشتظانت

 درخورشيدي  1388در سال زاده  و حسن نژاد قلي نجف
فضاي كتابخانه ارزيابي مجموعه،كاركنان و « به پژوهش خود

» كوال مركزي دانشگاه تربيت مدرس بر اساس ابزار لايب
هاي كاربران درسطح حداقل تا حدودي  خواسته. پرداختند

انتظارات  حداكثر ولي با سطح مطلوب و ،بود  برآورده شده
  .)5( داشتاي وجود  كاربران تفاوت قابل ملاحظه

تحت خورشيدي پژوهشي  1387در سال غيبي و فتاحي  بابا
ي ها كتابخانه خدمات تيفيك سنجش سهيمقا« عنوان

 از بااستفاده كتابداران و كاربران دگاهيد ازي فردوس دانشگاه
كه اين  ها نشان داد يافته. دادند انجام» كوال بيلا ابزار

ابعاد  ثيرگذاري خدمات نسبت به سايرأبعد ت ها در كتابخانه
 ).6( بودندتر     ضعيف

پژوهشي  خورشيدي 1388در سال  ادهز و موسوي فر اميدي
سنجش سطوح كيفيت خدمات كتابخانه « تحت عنوان

علوم تربيتي دانشگاه علامه طباطبايي  دانشكده روانشناسي و
داد نشان  ها يافته. انجام دادند »كوال با استفاده ازمدل لايب

بين سطح دريافت با سطح حداقل  لفهؤسه م هر كه در
انتظارات  فت با سطح حداكثربين سطح دريا انتظارات و
. اشتكيفيت خدمات تفاوت معناداري وجود د كاربران از

 مؤلفه كنترل كاربران، نظر ازهمچنين مشخص شد كه 
 اهميت بيشتري برخوردار ها از اطلاعات نسبت به ساير مؤلفه

 ).7( بود

خورشيدي  1389در سال لاريجاني  و حسيني آستارايي
كتابخانه  كيفيت خدمات در ارزيابي« پژوهشي تحت عنوان

لايب كوال  اساس ابزار تخصصي استانداري استان گلستان بر
در بعد  ها نشان داد يافته. انجام دادند» ديدگاه كاربران از
ثيرگذاري خدمات بالاترين ميانگين در كتابخانه مربوط به أت

گويه توجه به تك تك كاربران از سوي كاركنان كتابخانه، 
ي تحت پژوهشخورشيدي  1385در سال  پور اظمك ).1( بود

هاي مركزي  بررسي كيفيت خدمات كتابخانه« عنوان
با استفاده از مدل  تهراندولتي شهر فني  هاي دانشگاه

libqual« تفاوت خدمات  كه ها نشان داد يافته .انجام داد
 ).2(دار بود دريافتي و انتظارات كاربران معني

پژوهشي خورشيدي  1389در سال مختار  و آل هاشميان
هاي  ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه« تحت عنوان
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  يمارستانيب يخدمات كتابخانه ها تيفيك

اي دانشگاه علوم پزشكي اصفهان با استفاده از مدل  دانشكده
شكاف كفايت و  ها نشان داد يافته. انجام دادند» تحليل شكاف

دهندگان منفي  كوال براي كليه پاسخ هاي لايب برتري در كليه مؤلفه
 .)8( بود

خورشيدي  1391در سالمقدم  رداني و شريفدر پژوهشي كه م
ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه از نقطه نظر كاربر و «تحت عنوان 

» استفاده از لايب كوال در دانشگاه علوم پزشكي تهران كتابدار با
ها نشان داد كه كيفيت خدمات جاري از نظر  انجام دادند، يافته

شكاف . ري قرار داشتت كاربران نسبت به كتابداران در سطح پايين
بدست آمد و شكاف بين درك  8/2ها در حدود  برتري در همه مؤلفه

 ).9( كتابداران و نيازهاي كاربران سيار كم بود

پژوهشي تحت خورشيدي  1390در سال غفاري و كراني 
 دانشگاه هاي كتابخانه در خدمات كيفيت بررسي« عنوان

انجام » افشك تحليل مدل طريق كرمانشاه از پزشكي علوم
ميانگين كل خدمات از نظر  ها نشان داد كه يافته. دادند

شكاف كفايت خدمات مثبت و شكاف برتري خدمات منفي 
همچنين در بعد تأثير خدمات بر خلاف دو بعد ديگر . بود

توانسته بود حداقل خدمات مورد قبول كاربران را به نحو 
  ).10( مناسبي برآورده سازد

Persson و Kyrillidou يلادي پژوهشي م 2006در سال
سي ربر :سوئدكنندگان كتابخانه جديد  استفاده«تحت عنوان 

كه ها نشان داد  يافته. انجام دادند» كوال از كتابخانه لوند لايب
هاي بسيار مهم و قابل توجه براي  كنترل اطلاعات از زمينه

هاي اين دانشگاه  و كتابخانه بوددانشجويان در اين دانشگاه 
 ).11( ر به اين مؤلفه توجه داشتندكمت

MOON  پژوهشي تحت عنوان ميلادي  2007در سال
نگاهي به اولين : هاي دانشگاهي لايب كوال در كتابخانه«

 كليه ها نشان داد كه يافته. انجام داد »اجرا در افريقاي جنوبي
هاي كاربران كتابخانه در دانشگاه رودز از وضعيت  گروه

اما در بخش كنترل  ؛بودنديار ناراضي ساختمان كتابخانه بس
ثير أو به نسبت در قسمت ت داشتنداطلاعات، عملكرد خوبي 

در سال  Miller  ).12( داشتندخدمات، رضايت كمتري 
كيفيت خدمات «ميلادي پژوهشي تحت عنوان  2008

كوال و  تحليلي از نمرات لايب: هاي دانشگاهي كتابخانه
بين  ها نشان داد يافته .انجام داد» هاي سازماني ويژگي
داري  كوال ارتباط معني هاي سازماني و نمرات لايب ويژگي

وجود داشت و بيشترين همبستگي در نمرات براي بعد كنترل 
اطلاعات بود و كتابخانه به عنوان محل كمترين همبستگي 

دار را  را داشت و بعد تأثير خدمات يك همبستگي منفي معنا
  .)13( داد نشان مي
Shoeb  تحت عنوان  پژوهشيميلادي  2011در سال

شناسايي برتري خدمات و مشخص كردن كيفيت ابعاد «
انجام » خدمات در يك كتابخانه متعلق به دانشگاه خصوصي

سطح  ه شده ازيخدمات ارا كه حداكثر نشان دادها  يافته .داد
همچنين  .نبودالبته اين شكاف خيلي زياد  ؛انتظارات كمتربود

ميان  خدمات مورد انتظار مده درهاي ع تفاوت
 .)14( داشتكنندگان وجود  استفاده

Greenwood ميلادي  2011در سال شو همكاران
كمي و  مطالعه: كوالده سال لايب «پژوهشي تحت عنوان 

كيفي نتايج پيمايش دانشگاه مي سي سي پي در طول 
ها نشان داد كه  يافته. انجام دادند» 2010تا  2001هاي  سال

در بعد تأثير خدمات ميانگين شكاف  2003تا  2001 در سال
البته شكاف كفايت در اين مؤلفه مقداري  كفايت منفي بود؛

در بعد كتابخانه  .داد از بعد كنترل اطلاعات را نشان مي بهتر
به عنوان محل ميانگين شكاف كفايت در سطح قابل قبولي 

 منابع،كنندگان از  استفاده بود ولي در بعد كنترل اطلاعات،
 ).15( دسترسي و ساعات رضايت نداشتند

Kayongo  وJones  پژوهشي ميلادي  2008در سال
 نظرات دانشگاهيان درباره كنترل اطلاعات با«تحت عنوان 

ها نشان داد  يافته. انجام دادند»كوال استفاده از شاخص لايب
سايت كتابخانه نتوانسته بود انتظارات اعضا را برآورده  وب
سازمان ديگر شكاف كفايت و برتري  25ر مقايسه با د و سازد
  ).16( تر بود پايين

McCaffrey  تحت عنوان پژوهشي ميلادي  2013در سال
ارزيابي عملكرد و بهبود خدمات در : كوال در ايرلند لايب«

 ها نشان داد يافته. انجام داد »هاي دانشگاهي ايرلند كتابخانه
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  فريبا رخش و همكاران  

و مؤلفه كتابخانه به عنوان  خدمات بالاترين نمره مؤلفه تأثير
در مؤلفه  .كتابخانه داشت 7ترين نمره را در هر  محل پايين

انتظارات كاربران بيشتر به منابع و مجموعه  كنترل اطلاعات،
ترين عملكرد  كتابخانه ضعيف 6بخانه اشاره داشت و در اكت

  ).17( كتابخانه، نبود فضايي ساكت براي كار فردي بود
Harvey پژوهشي تحت عنوان ميلادي  2010در سال

كوال و ابتكار اشتراك اطلاعات در كالج بوفالو بين  لايب«
ها نشان داد كه با  يافته. انجام داد» 2009تا  2003هاي  سال

داري ميان سه  ايجاد ابتكار اشتراك اطلاعات تفاوت معني
مشاهده شد؛البته با  2009-2006هاي  مؤلفه در سال
به خصوص كيفيت  2003به سال  تر نسبت رويكردي مثبت

 ).18( مؤلفه كتابخانه به عنوان محل را بالا برده بود

Laurins كتابخانه «ميلادي به بررسي  2011در سال
ها نشان داد در خصوص  يافته. پرداخت» دانشگاه ادينبورگ

در بعد كنترل . تأثير خدمات، نمرات شكاف كفايت مثبت بود
توسط بود؛ البته بيشترين ها در سطح م اطلاعات همه جواب

انتظارات در اين حوزه بود؛ به خصوص در مورد دسترسي به 
منابع الكترونيكي و كتابخانه به عنوان محل در بعضي موارد 

  ).19(نمره منفي گرفت 
Rehman Ur  پژوهشي تحت  ميلادي 2012در سال

دانشگاهي  هاي گيري كيفيت خدمات كتابخانه اندازه«عنوان 
ها  يافته. انجام داد» خش خصوصي و عموميپاكستان درب

نشان داد كه شكاف برتري در هر دو بخش براي همه 
البته در بخش عمومي  .كوال منفي بود هاي لايب مؤلفه

شكاف بيشتري مشاهده شد و بيشترين شكاف مربوط به 
دسترسي به منابع الكترونيكي و  دسترسي آسان به اطلاعات،

 .)20( سايت كتابخانه بود وب

Cook  ميلادي گزارشي از  2013و همكارانش در سال
ها  يافته. تهيه كردند Concordiaهاي دانشگاه  كتابخانه

 هاي تأثير خدمات و كنترل نشان داد شكاف كفايت در مؤلفه
اطلاعات مثبت ولي در بعد كتابخانه به عنوان محل منفي 

ه البته شكاف برتري در همه ابعاد منفي بود و در مؤلف بود؛
كتابخانه به عنوان محل شكاف بيشتر بود و مؤلفه تأثير 

 داد خدمات شكاف كمتري نسبت به ساير ابعاد نشان مي
)21.( 

Cook  پژوهشي در ميلادي  2013سال در و همكارانش
ها نشان  يافته. انجام دادند Galway-Mayo آوري مركز فن

داد شكاف كفايت در بعد كنترل اطلاعات منفي ولي در دو 
شكاف برتري در مؤلفه تأثير . عد ديگر لايب كوال مثبت بودب

خدمات مثبت و در دو مؤلفه ديگر منفي بود و كنترل 
  ).22( داد اطلاعات شكاف بيشتري را نشان مي

 ها به خاطر به دليل ارزيابي كيفيت خدمات اين كتابخانه
كنند  نقشي كه در پيشبرد خدمات بهداشتي درماني ايفا مي

انجام اين پژوهش  بنابراين هدف از. رسد ظر ميضروري به ن
هاي بيمارستاني وابسته به  ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه

 ن برتأمين اجتماعي و دانشگاه علوم پزشكي شهر اصفها
بوده تاز از اين طريق بتوان نقاط اساس مدل تحليل شكاف 
لان وؤها را شناسايي و به مس ضعف و قوت اين كتابخانه

  .مربوطه گوشزد كرد
  

  روش بررسي
كاربردي و هاي  از دسته پژوهشتحليلي و پيمايشي  ،مطالعه

. بود libqual استاندارد پرسشنامه ابزار گردآوري اطلاعات
هاي پژوهشي  كوال با همكاري انجمن كتابخانه مدل لايب

 1999تگزاس در سال » آي اند ام« استراليا و دانشگاه
در اين مدل ارزيابي با سنجش سطح  ).3( ايجاد شدميلادي 

حداكثر انتظارات، سطح دريافت و سطح حداقل انتظارات 
كاربران در سه مؤلفه تأثير خدمات، كنترل اطلاعات و 

  ). 7( شود كتابخانه به عنوان محل انجام مي
از  )نفر 1400 (كنندگان كليه استفاده پژوهش، ي جامعه

 شامل(اجتماعي  مينأوابسته به ت بيمارستاني هاي كتابخانه
 و) دكتر غرضي و بيمارستاني دكتر شريعتي هاي كتابخانه

هاي بيمارستاني الزهرا  شامل كتابخانه( دانشگاه علوم پزشكي
حجم نمونه با استفاده از  .بودند شهر اصفهان )و كاشاني

وش به دست آمد و رنفر  302جدول كرجسي و مورگان 
ابزار توسط متخصصان  روايي .بودساده  گيري تصادفي نمونه

در  رساني تأييد شد و مقدار آلفاي كرونباخ كتابداري و اطلاع
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متشكل نامه  پرسش. درصد به دست آمد 80غيبي   پژوهش بابا
تأثير خدمات، : است كه در مجموع سه بعد مؤلفه 22از 

را تشكيل  عنوان محلبه كتابخانه  كنترل اطلاعات و
حداقل سطح خدمات مورد  در سه مقياس ها مؤلفهدهند و  مي

ترين سطح خدمات مورد انتظار و سطح فعلي  قبول، مطلوب
بندي  درجه 9 تا 1 ازبه صورت جداگانه  خدمات كتابخانه

و  با استفاده از آمار توصيفيها  تحليل داده و تجزيه .ندشد
و به وسيله ) ويتني مستقل و من Tزوجي،  T(  تحليلي

  . دانجام ش Excelو  SPSSافزار  نرم
  

  ها يافته
توزيع جنسيت در دو گروه اسكوئر  كاياساس آزمون  بر
با هم ) دانشگاه علوم پزشكي اصفهان و مين اجتماعيأت(

همچنين آزمون  )P-value=11/0( داري نداشت تفاوت معني
نشان داد كه سن دو گروه باهم تفاوت معنادار  من ويتني

 تفادهميزان اس سطح تحصيلات و .)=5/0P-value( نداشت
هاي بيمارستاني دانشگاه  از كتابخانه در مراجعين به كتابخانه
داري بالاتر از مراجعين   علوم پزشكي اصفهان به طور معني

                بودمين اجتماعي أهاي بيمارستاني ت  به كتابخانه

)001/0p-value<( .ميانگين نمره حداقل، حداكثر  1جدول
ها از  خدمات كتابخانه يرثأبعد ت در و سطح فعلي خدمات

. دهد ها را نمايش مي ديدگاه مراجعين به تفكيك بيمارستان
و الزهرا  نشان داد كه در بيمارستان غرضي تي زوجيآزمون 

ميانگين نمره سطح فعلي خدمات از ميانگين حداقل سطح 
ميانگين حداكثر  از و خدمات مورد انتظار مراجعين بيشتر

لذا شكاف  .اجعين كمتر بودسطح خدمات مورد انتظار مر
در بيمارستان . شكاف برتري منفي است كفايت مثبت و

كاشاني ميانگين نمره سطح فعلي بيمارستان  و شريعتي
سطح خدمات مورد  و حداكثرخدمات از ميانگين حداقل 

در اين دو بيمارستان شكاف كفايت  .كمتر بود انتظار مراجعين
  .شكاف برتري منفي است و

ها  خدمات كتابخانه ثيرأتدر بعد نشان داد  ستقلتي مآزمون 
            توزيع ميانگين حداقل سطح خدمات مورد انتظار

)001/0p-value<(سطح فعلي خدمات ،                     
)02=/0p-value( و حداكثر سطح خدمات مورد انتظار 
)01/0=p-value( هاي غرضي، الزهرا،  در بيمارستان

  .ني با يكديگر تفاوت معناداري داشتشريعتي و كاشا

       
  ها ها از ديدگاه مراجعين به تفكيك بيمارستان ثيرخدمات كتابخانهأبعد ت در ميانگين نمره حداقل، حداكثر و سطح فعلي خدمات.1جدول

 

 بيمارستان كاشاني بيمارستان شريعتي ابيمارستان الزهر بيمارستان غرضي

p_value ميانگين 
انحراف 

 ارمعي
 ميانگين

انحراف 
 معيار

 ميانگين
انحراف 

 معيار
انحراف   ميانگين

 معيار

 A(  9/6 6/1 7/6 2/1 7/7(مورد انتظار سطح خدمات حداقل

 

1/1 

 

5/6 5/1 <001/0 

 C( 1/7 4/1 8/6 9/0 3/6 6/1 4/6 3/1 02/0(سطح فعلي خدمات

 B( 4/7 8/1  3/8 01/1 2/8 2/1 9/7 4/1 01/0( حداكثرسطح خدمات مورد انتظار

  C p_value 34/0 33/0 <001/0 87/0و Aمقايسه 

  C p_value 28/0 <001/0 <001/0 <001/0وBمقايسه

  1/0- 4/1- 1/0 2/0  شكاف كفايت

  5/1-  9/1-  5/1- 3/0-  شكاف برتري
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  فريبا رخش و همكاران  

سطح فعلي خدمات  و ميانگين نمره حداقل، حداكثر 2 جدول
را  ها ه تفكيك بيمارستانها ب در بعد كنترل اطلاعات كتابخانه

زوجي نشان داد در بيمارستان  تي آزمون .دهد نمايش مي
ميانگين نمره سطح فعلي  الزهرا، كاشاني و شريعتي ،غرضي

سطح خدمات مورد انتظار  و حداكثر خدمات از ميانگين حداقل
مستقل نشان داد كه توزيع  تيآزمون  .بودكمتر  مراجعين

 )=2/0p-value( ورد انتظارميانگين حداقل سطح خدمات م
الزهرا، شريعتي و كاشاني با  هاي غرضي، در بيمارستان

اما توزيع ميانگين سطح فعلي ،يكديگر تفاوت معناداري نداشت
و حداكثر سطح خدمات مورد  )p-value>001/0(  خدمات
هاي مذكور با  در بيمارستان )=004/0p-value(انتظار

ها شكاف  همه بيمارستاندر  .يكديگر تفاوت معناداري داشت
بيمارستان شريعتي  در و بودشكاف برتري منفي  كفايت و

  .بودها شكاف بيشتر  نسبت به ساير بيمارستان
زوجي نشان داد در  تي آزمون 3هاي جدول  بر اساس يافته 

ميانگين نمره  كاشاني و شريعتي الزهرا، بيمارستان غرضي
سطح خدمات  كثرو حدا سطح فعلي خدمات از ميانگين حداقل

مستقل نشان داد  تيآزمون  .بودكمتر  مورد انتظار مراجعين
         كه توزيع ميانگين حداقل سطح خدمات مورد انتظار

)07/0p-value= (الزهرا،  هاي غرضي، در بيمارستان
اما  ،شريعتي و كاشاني با يكديگر تفاوت معناداري نداشت

و  )=001/0p-value( توزيع ميانگين سطح فعلي خدمات
در ) =01/0p-value( حداكثر سطح خدمات مورد انتظار

در  .هاي مذكور با يكديگر تفاوت معناداري داشت بيمارستان
 و بودشكاف برتري منفي  ها شكاف كفايت و همه بيمارستان

  .بودها شكاف بيشتر  بيمارستان شريعتي نسبت به ساير بيمارستاندر 
  

 ها ها به تفكيك بيمارستان سطح فعلي خدمات در بعد كنترل اطلاعات كتابخانه اكثر وميانگين نمره حداقل، حد :2جدول

 

  بيمارستان كاشاني  بيمارستان شريعتي  بيمارستان الزهرا  بيمارستان غرضي

P_Value ميانگين 
انحراف 
 معيار

 ميانگين
انحراف 
 معيار

انحراف   ميانگين
  معيار

انحراف   ميانگين
  معيار

 A( 5/6 9/1 3/6 5/1 8/6 2 1/6 6/1 2/0(حداقل سطح خدمات مورد انتظار

 C( 4/5 1/2 8/5 2/1 4 2/1 8/4 3/1 <001/0(سطح فعلي خدمات

 B) ( 1/7 9/1 3/8 2/1 5/7 1/2 6/7 8/1 004/0حداكثرسطح خدمات مورد انتظار

  C p_value 02/0 007/0 <001/0 <001/0وAمقايسه

  C p_value <001/0 <001/0 <001/0 <001/0و Bمقايسه 

  3/1- 8/2- 5/0- 1/1-  شكاف كفايت

  8/2- 5/3- 5/2- 7/1-  شكاف برتري
  

  بيمارستانميانگين نمره حداقل و حداكثر و سطح فعلي خدمات در بعد كتابخانه به عنوان محل به تفكيك : 3جدول

 

  ستان كاشانيبيمار  بيمارستان شريعتي بيمارستان الزهرا بيمارستان غرضي
P_Value انحرافميانگين

 معيار

انحرافميانگين
 معيار

انحراف   ميانگين
  معيار

انحراف   ميانگين
  معيار

 A(6/627/65/12/7 2 4/6 9/1 07/0(حداقل سطح خدمات مورد انتظار

 C( 2/6 9/1 4/6 3/1 1/5 9/1 3/5 2 <001/0(سطح فعلي خدمات

 B)( 3/7 2/2 5/8 3/1 7/7 2/2 8 8/1 01/0حداكثرسطح خدمات مورد انتظار

  C P_Value29/008/0<001/0 003/0وAمقايسه

  C P_Value004/0<001/0<001/0 <001/0وBمقايسه
  1/1- 1/2-3/0-4/0-  شكاف كفايت
  7/2- 6/2- 1/2- 1/1-  شكاف برتري
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  بحث
اني وابسته هاي بيمارست نتايج حاصل از ارزيابي كيفيت كتابخانه

مين اجتماعي مبتني بر اين است أبه دانشگاه علوم پزشكي و ت
به بعد متعلق كه در سطح خدمات دريافتي، بالاترين ميانگين 

 و ريزي اشرفينتايج پژوهش  كه با است ثير خدماتأت
  همچنين ،)23( همكارانش و نيا پدرام ،)4(رانهمكا

 McCaffrey )17( ايي وحسيني آستار .باشد سو مي هم 
نيز به چنين نتايجي دست ) 10( غفاري و كراني ،)1( لاريجاني

حاكي از اين است كه اين Moon  البته نتايج پژوهش. يافتند
  ).12( بعد از ديد كاربران در حد متوسط است

كمترين ميانگين به بعد كنترل همچنين نتايج نشان داد 
ه ك تعلق دارددر سطح خدمات دريافتي اطلاعات كتابخانه 

Kyrillidou )11(، شو همكاران ريزي اشرفي )4(، 
Kayongo  و Jones)16 (در  .نيز به همين نتيجه رسيدند

همچنين  )23(نيا و همكارانش  حالي كه در نتايج پژوهش پدرام
ثير كتابخانه به عنوان أبعد ت) 2( پور نامه كاظم هاي پايان يافته

ترل و در بعد كن محل به عنوان كمترين ميانگين است
اطلاعات نسبتاً موفق بوده است كه با نتايج اين پژوهش هم 

  . باشد راستا نمي
ها از ديدگاه مراجعين به تفكيك  خدمات كتابخانه ثيرأبعد ت در

 و ها نشان داد كه در بيمارستان غرضي ها يافته بيمارستان
يعني  بود؛شكاف برتري منفي  شكاف كفايت مثبت و الزهرا

علي خدمات از ميانگين حداقل سطح ميانگين نمره سطح ف
ميانگين حداكثر سطح  و از خدمات مورد انتظار مراجعين بيشتر

است ولي در ساير  خدمات مورد انتظار مراجعين كمتر بوده
هاي پژوهش  بودكه با يافتهها هردو شكاف منفي  بيمارستان

نتايج همانگونه كه  .باشد سو مي هم )10( غفاري و كراني
كتابخانه  ،اثرخدمت لفهؤم در ،دهد فر نشان مي پژوهش اميدي

 برآورده كند توانسته است حداقل سطح انتظارات كاربران را
نژاد حاكي از اين است  قلي همچنين نتايج پژوهش نجف .)7(

سطح حداقل تا حدودي برآورده  هاي كاربران در كه خواسته
حاكي ازآن است  Shoeb هاي پژوهش يافته .)5( شده است

البته  ؛بود سطح انتظارات كمتر از ه شدهيخدمات ارا كثركه حدا

همچنين مشاهده شد كه . اين شكاف خيلي زياد نبوده است
كنندگان  ميان استفاده خدمات مورد انتظار هاي عمده در تفاوت

 ،)8( مختار هاشميان وآلپژوهش  نتايج .)12( وجود دارد

Kayongo  و  Jones)16( وUr Rehman  )20(  در اين
 خدمات دريافتي از. باشد سو نمي بعد با پژوهش حاضر هم

داري كمتر  حداقل انتظارات و حداكثر انتظارات به طور معني
يك همبستگي منفي معنادار را  Miller نتايج پژوهش. بود

كوال نشان داد كه با  هاي سازماني و نمرات لايب بين ويژگي
چنين هم ).13( باشد سو نمي هاي پژوهش حاضر هم يافته

 ميانگين شكاف كفايت در بعد تأثير خدمات در پژوهش
Greenwood  وWatson )15(  منفي شد در حالي كه

هاي حاصل از پژوهش حاضر در  يافته شكاف كفايت در
 ،)Laurins )19هاي پژوهش  مواردي مثبت شد كه با يافته

Cook باشد سو مي هم) 21( و همكارانش. 

ايت و برتري در همه در بعد كنترل اطلاعات شكاف كف
در بيمارستان شريعتي شكاف در هر دو  ها منفي و بيمارستان

در بعد كنترل اطلاعات با . بودها بيشتر  بعد از ساير بيمارستان
 هاشميان و ،)Persson11 (و  Kyrillidou نتايج پژوهش

 15( ،Laurins(  Watsonو  Greenwood،)8( مختار آل
)19(،Ur Rehman  )20(  و Cook)22 (باشد؛ در  سو مي هم

 )12(  Moonو )Miller )13پژوهش  هاي كه يافته حالي
حاكي از اين است كه در اين بعد نسبت به ساير ابعاد شكاف 

  . كمتر بود
كفايت و برتري در همه  كتابخانه به عنوان محل شكافدر بعد 

در بيمارستان شريعتي شكاف در هر دو  و ها منفي بيمارستان
فر و  بودكه با نتايج اميدي ها بيشتر ر بيمارستانبعد از ساي

 ،)8( مختار ، هاشميان و آل)2( پور ، كاظم)7( زاده موسوي

Moon )12(،Miller )13(، Kayongo وJones 
)16(،McCaffrey  )17(، Laurins )19( و Harvey 
، )15( Watsonو Greenwood. باشد سو مي هم)18(

Cook ت در اين بعد را مثبت شكاف كفاي) 21( و همكارانش
سه  هر در .سو نبود ارزيابي نمودند كه با پژوهش حاضر هم

بين سطح  لفه بين سطح دريافت با سطح حداقل انتظارات وؤم
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كيفيت خدمات  از انتظارات كاربران دريافت با سطح حداكثر
 )7( فر اميدي پژوهش نتايج داشت كه باتفاوت معناداري وجود 

بر اساس نتايج پژوهش  .باشد مي سو هم) 2( و كاظم پور
 مطلوب موجود وسطح  داري بين دو اختلاف معني درخشان

اي  داشتن مجموعه بيشترين فاصله مربوط به و وجود دارد
   .)3(د بو مرتبط ازمنابع اطلاعاتي مناسب و

   

  گيري نتيجه
در سطح خدمات دريافتي، بالاترين ميانگين  با توجه به اينكه

ها  بعد تاثيرخدمات كتابخانه در است ير خدماتبه بعد تاثمتعلق 
شكاف كفايت مثبت از ديدگاه  الزهرا ودر بيمارستان غرضي 

مثبت بود يعني سطح فعلي خدمات ارايه شده حداقل مراجعين 
 ي كهحداكثر خدمات ولي سازد انتطارات مراجعان را برآورده مي

دو  سازد لذا در اين را برآورده نميمورد انتظار مراجعين 
بيمارستان بيشتر بايد به بهبود عملكرد توجه كرد تا بتوانيم به 

در اين در حاليست كه  .يك شكاف برتري مناسب دست يابيم
 هردو شكاف منفي بوده استبه علت اينكه  ساير بيمارستانها

زيرا .ابتدا مي بايست به حداقل انتطارات مراجعان توجه شود 
تيم كه در بعد تاثير خدمات ها شاهد اين هس در اين بيمارستان

  .حتي حداقل انتطارات هم برآورده نشده است
شكاف كتابخانه به عنوان محل  و در بعد كنترل اطلاعات

اين نشان  بود و ها منفي كفايت و برتري در همه بيمارستان
 اند ها حتي نتوانسته له است كه اين كتابخانهأدهنده اين مس

برآورده سازند پس را  حداقل سطح انتظارات مراجعان
هاي  اي به مولفه بايست توجه ويژه ر ميظهاي مورد ن كتابخانه

 لازم به ذكر است كه. بعد كنترل اطلاعات داشته باشند
بايست بيشتر به اين  مي بيمارستان شريعتيولين كتابخانه ؤمس

در اين  شكاف در هر دو بعد زيرا موضوع رسيدگي كنند
هاي  در كتابخانه. ها بيشتر است از ساير بيمارستان بيمارستان

بيمارستاني تحت بررسي بيشترين شكاف مربوط به جنبه 

 پذير كردن آسان اطلاعات كنترل اطلاعات از جمله دسترس
ها علاوه بر توجه به  لذا كتابخانه. براي استفاده مستقل بود

بايست به اين جنبه توجه ويژه داشته  هاي ديگر مي جنبه
ي بيمارستاني با توجه به قرار گرفتن در ها كتابخانه .باشند

موقعيت خاص درماني و مراجعه كنندگان خاص از جمله 
بايست  پزشكان و ساير دست اندركاران تشخيص و درمان مي

 اي طراحي كنند كه افراد بتواند را به گونهوب سايت كتابخانه 
منابع  ومنابع چاپي  .كننديابي  مكان شخصا اطلاعات را

و دسترسي  مراجعان فراهم آوري شود مورد نيازالكترونيكي 
 همچنين .به صورت مستقل از اين منابع فراهم گردد

 و به اطلاعات مورد نياز جهت دسترسياي  تجهيزات پيشرفته
منابع و اطلاعات مورد نظر  كه افراد بتوانندابزارهاي بازيابي 

يط شرا.دهند  ند در اختيار مراجعه كنندگان قرارخود را پيدا كن
پذيري به منابع الكترونيكي حتي برروي تلفن همراه  دسترس

در حال حاضر،  .پذير گردد كادر تشخيصي و درماني امكان
شود تا ارزيابي  ها وارد مي اي بر روي كتابخانه فشارهاي فزاينده

مبنا قرار دهند  عملكرد خود را بيشتر براساس معيارهاي نتيجه
به عبارت  ها منابع و دادههاي ارزيابي  تا استفاده از شاخص

ديگر، معيار سنجش عملكرد يك كتابخانه براساس ميزان 
ه خدمات كيفي به مشتريان است و اين معيار كارآيي و اثر يارا

  .دهد بخشي يك كتابخانه را نشان مي
  

  پيشنهادها
با توجه به پايين بودن ميانگين در بعد كنترل اطلاعات پيشنهاد  - 1

پذير كردن  اين بعد به طور مثال دسترسها به  شود كتابخانه مي
  اي داشته باشند آسان اطلاعات براي استفاده مستقل توجه ويژه

با توجه به منفي بودن شكاف كفايت و برتري در كليه ابعاد  - 2
هاي  ها و كتابخانه شود مديران بيمارستان لايب كوال پيشنهاد مي

ي جهت بيمارستان شريعتي و كاشان بيمارستاني به خصوص در
  . برآورده كردن حداقل انتظارات كاربران تلاش نمايند
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Abstract  
Introduction: Hospital libraries have vital role in dissemination of information so that Quality 
Assessment of services is essential for developing health services. The purpose of the present research was 
to evaluate the quality of services provided by Hospital libraries of Isfahan using the LibQUAL model. 
Methods: In a an analytical survey research, 302 users of libraries that belong to Library service quality of 
Isfahan medical university and Social security organization Hospitals of Isfahan participated .Data was 
collected by using the LibQUAL questionnaire which validity and reliability of it credited in several 
researches Cronbakh’s Alpha was 80. Independent t-tests and paired t-test were conducted to analyze the 
data in SPSS and Excel. 
Results: In “service effect” dimension there were significant differences in average of minor and major 
level of expected services with current level of services. In gharazi hospital (0.2) and alzahara hospital 
(0.1) results showed positive adequacy gap while in “Information control “and “library as place” 
dimension there weren’t significant differences in average range .in whole hospitals superiority gap was 
negative and shariati hospital had highest gap . 
Conclusion: The findings show all highly important aspects of the “Service affect” dimension in Hospital 
libraries so that all attempts to be done for enhancing availability of sources particularly electronic 
resources for who are working in diagnosis and treatment departments. 
Keywords: Evaluation; Library Services; Libraries, Hospital. 
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