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اي دانشگاه علوم پزشكي اصفهان با استفاده از  هاي دانشكده ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه
  *)Libqual(كوال  مدل تحليل شكاف لايب

  
  3اكبر حسن زاده، 2مختار محمدجواد آل ،1محمدرضا هاشميان

 

  چكيده
هاي اخير تحقيقات زيادي با  در سال. اي است هاي دانشگاهي داراي اهميت ويژه گيري كيفيت خدمات در كتابخانه اندازه :مقدمه

ي حاضر،  هدف از مطالعه. ها انجام شده است گيري كيفيت خدمات كتابخانه ي اندازه در زمينه Libqualاستفاده از ابزارهايي مانند 
  .بود Libqualاي دانشگاه علوم پزشكي اصفهان با استفاده از مدل تحليل شكاف  اي دانشكدهه ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه

اي دانشگاه علوم پزشكي  هاي دانشكده ي كاربران كتابخانه ي پژوهش، كليه پژوهش حاضر از نوع پيمايشي و جامعه :بررسيروش 
اي و با استفاده از جدول مورگان  طبقه -گيري تصادفي ها با استفاده از روش نمونه نفر از آن 368بودند كه تعداد  1389در سال اصفهان 

هاي  نامه در پژوهش آوري شد كه روايي و پايايي اين پرسش جمع Libqualي استاندارد  نامه ها با استفاده از پرسش داده. انتخاب شدند
را به هر يك از سؤالات در سه  سؤال بود و پاسخ دهندگان نظرات خود 22نامه داراي  پرسش. مختلف داخلي كشور تأييد شده است

نامه  پرسش 354پس از توزيع، تعداد . بندي كردند درجه 9تا  1سطح حداقل انتظارات، حداكثر انتظارات و سطح دريافت در مقياسي از 
 Excelو  SPSSار افز ها با ورود به نرم در نهايت، داده. استفاده گرديد tتكميل و بازگردانده شد و براي تحليل شكاف خدمات از آزمون 

  .مورد تجزيه و تحليل قرار گرفتند
اي نيز  منفي بود و ميانگين سطح دريافت خدمات كتابخانه Libqualي ابعاد  ها نشان داد، شكاف كفايت و برتري در همه يافته :ها يافته

  . )P > 001/0(داري كمتر بود  هم از حداقل انتظارات و هم از حداكثر انتظارات به طور معني Libqualي ابعاد  در كليه
  .، ارزيابي مستمر كيفيت خدمات و آموزش كاربران از نكات قابل توجه استLibqualي ابعاد  توجه به كليه :گيري نتيجه
  .ها ارزيابي؛ مدل تحليل شكاف؛ كتابخانه :هاي كليدي  واژه

  كوتاه :نوع مقاله
  1/12/90: پذيرش مقاله    5/11/90اصلاح نهايي    29/10/89: مقاله دريافت
اي دانشگاه علوم  هاي دانشكده ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه .اكبر حسن زاده، محمدجواد مختار آل، محمدرضا هاشميان :ارجاع

  .440-444): 3( 9؛ 1391مديريت اطلاعات سلامت  .)Libqual(كوال  پزشكي اصفهان با استفاده از مدل تحليل شكاف لايب
 

  مقدمه
ي پايدار كشورها نقش اساسي و  ها در فرايند توسعه كتابخانه

توان ادعا نمود، بدون  كنند؛ به طوري كه مي حياتي را ايفا مي
رساني قوي و معتبر، دستيابي  ها و مراكز اطلاع وجود كتابخانه

كاركرد ). 1، 2(پذير نخواهد بود  امكاناي  به چنين توسعه
وري هر چه بيشتر اين نهادها دستيابي به اهداف  بهينه و بهره

  در اين راستا، . )3(كند  علمي و فرهنگي جوامع را تسهيل مي

    باشد كه توسط  مي 289030ي  طرح تحقيقاتي شماره اين مقاله حاصل
آوري اطلاعات در علوم سلامت دانشگاه علوم  مركز تحقيقات فن

 . پزشكي اصفهان حمايت شده است

رساني پزشكي، دانشگاه علوم  كارشناس ارشد، كتابداري و اطلاع. 1
  ) نويسنده مسؤول. (پزشكي اصفهان، اصفهان، ايران

Email: hashemian553@yahoo.com 
رساني، دانشگاه علوم پزشكي  كارشناس ارشد، كتابداري و اطلاع. 2

  .اصفهان، اصفهان، ايران
  .مربي، گروه آمار، دانشگاه علوم پزشكي اصفهان، اصفهان، ايران.3
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اي دارد؛  ها اهميت ويژه گيري كيفيت خدمات در كتابخانه اندازه
تواند فرايند  هايي با كيفيت بالا مي چرا كه داشتن كتابخانه

  ).2(ي پايدار را در كشورها تسهيل كند  توسعه
هاي  پيمايش نظرات استفاده كنندگان در كتابخانه

ي بررسي  ترين شيوه ي گذشته، رايج دانشگاهي طي دو دهه
در همين راستا و به اين منظور . كيفيت خدمات بوده است

 Libqualاند و از جمله اين ابزارها  ابزارهايي طراحي شده
المللي مورد استفاده قرار  است كه در سطح ملي و بين

اين ابزار بر اساس مدل تحليل شكاف تهيه شده . گيرد مي
سه بعد تأثير خدمات، كنترل  Libqualابزار ). 4(است 

) 1(گيرد  اطلاعات و كتابخانه به عنوان يك محل را در برمي
ك پاسخ دهنده ادرا Libqualي  و بر همين اساس در هر ماده

) واقعي(خود را در سه سطح حداقل، حداكثر و سطح دريافت 
  ). 5(كند  از خدمات كتابخانه ارايه مي

هاي  هايي كه در داخل كشور و در كتابخانه پژوهش
انجام گرفته است، در  Libqualمختلف با استفاده از ابزار 

برخي موارد نتايج يكسان و در برخي موارد نتايج متفاوتي را 
پور نشانگر موفقيت  نتايج پژوهش كاظم. اند گزارش كرده

آوري ابزارهاي  هاي مورد بررسي در فراهم نسبي كتابخانه
ها به  در مقابل، فضاي كتابخانه. دسترسي به اطلاعات است

هاي گروهي داراي  خصوص براي ارتباطات جمعي و فعاليت
قلي نژاد  نتايج پژوهش نجف). 6(كيفيت به نسبت پايين است 

هاي كاربران در سطح حداقل  اده نشان داد، خواستهو حسن ز
تا حدودي برآورده شده است، ولي با سطح مطلوب و حداكثر 

  ). 7(اي وجود دارد  انتظارات كاربران تفاوت قابل ملاحظه
ي موارد بين  در پژوهش باباغيبي و فتاحي نيز در كليه

انتظارات دانشجويان و خدمات ارايه شده از سوي 
بر ). 8(داري وجود داشت  اي مذكور تفاوت معنيه كتابخانه

اساس نتايج پژوهش فرج پهلو و شمس در مجموع در سه بعد 
Libqual  كاربران كيفيت خدمات كتابخانه را منطبق با سطح

اند و بين سطح حداقل  حداقل انتظارات خود برآورد كرده
انتظارات كاربران و سطح دريافت كاربران از كيفيت خدمات 

  ). 5(دار وجود نداشت  انه تفاوت معنيكتابخ
Kyrillidou  وPerson  به اين نتيجه رسيدند كه كنترل  

هاي بسيار مهم و قابل توجه براي  اطلاعات از زمينه
، انتظارات بالاي  Millerبر اساس نظر). 9(دانشجويان است 

هاي بزرگ و پژوهشي باعث كاهش  كاربران در كتابخانه
نيز به بررسي  Posey). 10(شود  مي Libqualسطح نمرات 

سطح رضايت، درك و انتظارات دانشجويان از خدمات 
كتابخانه در كالج ايالتي والترز پرداخت و به اين نتيجه رسيد 

داري در  كه بين نظرات دانشجويان دختر و پسر تفاوت معني
ها نشان داد كه  همچنين يافته. بعد تأثير خدمات وجود داشت

سال در بعد تأثير خدمات و  22ن بالاي دانشجويان سني
كنترل اطلاعات نمرات بالاتري نسبت به دانشجويان سنين 

  ).11(تر داشتند  پايين
در اين پژوهش نيز به منظور تعيين نقاط قوت و ضعف 

اي دانشگاه علوم پزشكي  هاي دانشكده خدمات كتابخانه
فيت ها، كي اصفهان و آگاهي از نظرات كاربران اين كتابخانه

هاي مورد بررسي با استفاده از مدل تحليل  خدمات كتابخانه
   .بررسي و ارزيابي گرديد Libqualشكاف 
  

  روش بررسي
ي پژوهش استفاده  پژوهش حاضر، از نوع پيمايشي و جامعه

اي دانشگاه علوم پزشكي  هاي دانشكده كنندگان از كتابخانه
نفر  368ها تعداد  بودند كه از بين آن 1389در سال اصفهان 

اي و با استفاده از جدول  طبقه -گيري تصادفي روش نمونه با
  . گيري مورگان انتخاب شدند نمونه

 Libqualالمللي و استاندارد  ها با استفاده از ابزار بين داده
هاي  نامه در پژوهش با توجه به اين كه پرسش. آوري شد جمع

مختلف در داخل و خارج از كشور مورد استفاده و همچنين 
ييد برخي متخصصان قرار گرفته است، بنابراين از مورد تأ

نامه در  همچنين پايايي پرسش. باشد روايي لازم برخوردار مي
هاي مختلف از جمله در پژوهش باباغيبي و فتاحي با  پژوهش

Cronbach's alpha  مورد آزمون قرار گرفته و  8/0برابر با
عبارت است  22اين ابزار استاندارد متشكل از . مورد تأييد بود
كنترل «، »تأثير خدمات«ها در مجموع سه بعد  كه اين عبارت

را تشكيل  »كتابخانه به عنوان يك محل«و  »اطلاعات
 9تا  1عبارت در سه مقياس از  22دهند و هر يك از  مي
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اند و پاسخ دهندگان در مقابل هر يك از  بندي شده درجه
مورد حداقل  را در) 9تا  1(ي مورد نظر خود  ها، نمره عبارت

ترين سطح خدمات مورد  سطح خدمات مورد قبول، مطلوب
انتظار و سطح فعلي خدمات كتابخانه به صورت جداگانه تعيين 

ها به صورت حضوري در محل دانشكده  نامه پرسش. كنند مي
هاي مورد بررسي توزيع گرديد و توجيه و راهنمايي  بين نمونه

و رفع ابهامات آنان ها  نامه پاسخ دهندگان در تكميل پرسش
  .ها انجام گرفت نامه ي پرسش نيز توسط توزيع كننده

نامه در محل  ي مورد نظر، پرسش پس از تعيين نمونه
در ابتداي كار . ها توزيع گرديد ها بين نمونه دانشكده

ي تكميل آن به پاسخ  نامه و نحوه توضيحاتي در مورد پرسش
نامه نيز به  شدهندگان ارايه گرديد و در حين تكميل پرس

 368در كل از . ها و ابهامات آنان پاسخ داده شد پرسش
) درصد 2/96(نامه  پرسش 354نامه توزيع شده، تعداد  پرسش

  .ها انجام شد بازگردانده شدند و تجزيه و تحليل بر روي آن
ها، براي تحليل شكاف بين سطح  آوري داده پس از جمع

حداكثر خدمات مورد اي با حداقل و  دريافت خدمات كتابخانه
و جهت تجزيه و تحليل اطلاعات از  t انتظار كاربران از آزمون

  .استفاده گرديد Excelو  SPSSافزارهاي  نرم
  

  ها يافته
درصد پاسخ دهندگان را  6/22هاي پژوهش،  بر اساس يافته

ها را دانشجو تشكيل  درصد آن 4/77اعضاي هيأت علمي و 
مرد ) درصد 49(نفر  172زن و ) درصد 51(نفر  179. دادند مي

) درصد 50(نفر  40بيشترين تعداد اعضاي هيأت علمي، . بودند
سال قرار داشتند؛ در حالي كه بيشترين  46-65در گروه سني 

   18-22در گروه سني ) درصد 70(نفر  192تعداد دانشجويان، 

مي مربوط به بيشترين فراواني اعضاي هيأت عل. سال بودند
و كمترين ) درصد 3/46(نفر  37ي علمي مربي با  مرتبه

. بود) درصد 3/1(نفر  1ي استاد با فراواني  فراواني مرتبه
بيشترين فراواني در مورد مقطع تحصيلي دانشجويان مربوط 

) درصد 8/35(نفر  98به مقطع تحصيلي كارشناسي با فراواني 
تحصيلي كارشناسي  و كمترين فراواني نيز مربوط به مقطع

همچنين بر اساس . بود) 7/30(نفر  84ارشد با فراواني 
هاي پژوهش در مورد سال تحصيلي دانشجويان،  يافته

 78بيشترين فراواني مربوط به سال سوم تحصيلي با فراواني 
و كمترين فراواني مربوط به سال اول ) درصد 7/28(نفر 

  .بود) درصد 14(نفر  38تحصيلي با فراواني 
نتايج پژوهش نشان داد كه ميانگين سطح دريافت 

، هم از حداقل Libqualي ابعاد  اي در همه خدمات كتابخانه
داري  انتظارات و هم از حداكثر انتظارات كاربران به طور معني

شكاف كفايت در بعد تأثير خدمات ). P > 001/0(كمتر بود 
را  بود كه در مقايسه با ابعاد ديگر، شكاف كمتري -63/0

 - 3/1شكاف كفايت در بعد كنترل اطلاعات، . دهد نشان مي
اين . بود Libqualباشد كه بيشترين شكاف در بين ابعاد  مي

شكاف . است -87/0شكاف در بعد كتابخانه به عنوان محل، 
باشد كه كمترين ميزان  مي -51/2برتري در بعد تأثير خدمات 

ترل اطلاعات، است و در بعد كن Libqualشكاف در بين ابعاد 
باشد كه بيشترين ميزان شكاف در بين ابعاد  مي -21/3

Libqual اين شكاف در بعد كتابخانه به عنوان محل، . است
  .)1جدول ( دهد را نشان مي -83/2

  
  بحث

  اي دانشكده هاي نتايج حاصل از ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه
  

  Libqualاي در هر يك از ابعاد  ميانگين، انحراف معيار، شكاف كفايت و برتري خدمات كتابخانه: 1جدول 
 سطوح ادراكات

  Libqualابعاد 
شكاف   سطح دريافت حداقل انتظارات حداكثر انتظارات

  كفايت
شكاف 
  انحراف معيار  ميانگين  انحراف معيار  ميانگين  انحراف معيار  ميانگين  برتري

  -51/2  -63/0  5/1  71/5 4/1 34/6 1 22/8  تأثير خدمات
  -21/3  -3/1  61/1  95/4 68/1 25/6 28/1 16/8  كنترل اطلاعات

  -82/2  -87/0  69/1  4/5 74/1 27/6 29/1 22/8  به عنوان محلكتابخانه 
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دانشگاه علوم پزشكي اصفهان نشان داد كه بين وضعيت 
و حداقل انتظارات و حداكثر انتظارات ) سطح دريافت(موجود 

داري وجود  اختلاف معني Libqualي ابعاد  كاربران در كليه
همان گونه كه باباغيبي و فتاحي نيز در پژوهش خود به . دارد

ي موارد بين انتظارات دانشجويان و  اين نتيجه رسيد كه در همه
داري وجود  ها تفاوت معني خدمات ارايه شده از سوي كتابخانه

انتظارات «كند  كه بيان مي  Millerاين نتايج با نظر ).8(دارد 
گ و پژوهشي باعث كاهش هاي بزر بالاي كاربران در كتابخانه

  ).10(مطابقت دارد  »شود مي Libqualسطح نمرات 
منفي  Libqualشكاف كفايت و شكاف برتري در كل ابعاد 

ها  ، كتابخانهLibqualبود؛ به اين معني كه در كل ابعاد 
اند نه حداقل و نه حداكثر انتظارات كاربران خود را  نتوانسته

، بيشترين شكاف كفايت و Libqualدر بين ابعاد . برآورده سازند
ها از  است، يعني كتابخانه »كنترل اطلاعات«برتري مربوط به 

پذير كردن اطلاعات و منابع  ي منابع و دسترس نظر مجموعه
اند نه تنها حداكثر رضايت كاربران را فراهم نمايند،  نتوانسته

  . اند ها نيز نشده بلكه حتي موفق به برآوردن حداقل انتظارات آن
فرج پهلو و شمس نيز در پژوهش خود به اين نتيجه 
رسيدند كه در بعد كنترل اطلاعات، بين سطح دريافت خدمات 

داري وجود  و سطح حداقل انتظارات كاربران اختلاف معني

هاي انجام شده در داخل كشور  نگاهي به ديگر پژوهش. دارد
دهد كه ساير محققان نيز به نتايج مشابهي در  نشان مي

  ). 5(اند  ي شكاف برتري دست يافته نهزمي
تأثير «كمترين ميزان شكاف كفايت و برتري مربوط به 

بود؛ يعني از نظر كاربران، تأثير خدمات در  »خدمات
اي دانشگاه علوم پزشكي اصفهان  هاي دانشكده كتابخانه

كيفيت بهتري نسبت به ساير ابعاد داشته است و در واقع 
اند تا حدودي رضايت  ها توانسته بخانهكتابداران و كاركنان كتا
  .كاربران را برآورده سازند

  
  گيري  نتيجه

ي  با توجه به نتايج به دست آمده از پژوهش، توجه به كليه
هم براي كتابداران و هم براي  Libqualابعاد مورد نظر در 

اي براي  ها بايد برنامه كتابخانه. مسؤولين مربوط ضروري است
مات خود با توجه به نظرات كاربران داشته ارزيابي مستمر خد

پذير كردن  همچنين امكانات بيشتري را براي دسترس. باشند
آموزش . اي فراهم آورند ي منابع و اطلاعات كتابخانه مجموعه

ها با خدمات كتابخانه نقش  كاربران به منظور آشنا نمودن آن
به ها بايد  ها دارد و كتابخانه مهمي در افزايش رضايت آن

  .بحث آموزش توجه بيشتري داشته باشند
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Quality Assessment of Services Provided by Libraries of Isfahan 
University of Medical Sciences Using Gap Analysis Model (Libqual), Iran* 
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Abstract 
Introduction: The LibQUAL model measures 3 dimensions on a scale of approximately 22 
aspects of services. The purpose of the present research was to evaluate the quality of services 
provided by libraries of Isfahan University of Medical Sciences using the LibQUAL model. 
Methods: In a descriptive research, 368 users of libraries of Isfahan University of Medical 
Sciences participated. Data was collected by the LibQUAL questionnaire. Independent samples  
t-tests were conducted to analyze the data in SPSS. 
Results: There were significant negative gaps between minimum levels of services, perceived 
levels of services, and desired levels of services in all 22 aspects and all 3 dimensions of 
LibQUAL model. 
Conclusion: Constant evaluation of all aspects of the LibQUAL model and user education are 
essential. 
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