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.اي دارندتخصصي براي جامعه پزشكي كشور، اهميت ويژه

ليالملبينابزار ترينمتداولبه عنوان، كوآللايبدانشگاه علوم پزشكي گيلان با استفاده از پرسشنامه هايكتابخانهكيفيت خدمات بررسي :هدف
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. شدتحليل 

بدست24/6دانشگاه علوم پزشكي گيلان هايكتابخانهو ميانگين كلي سطح واقعي خدمات 8انتظار كاربران بيشينه، ميانگين كلي 9/5انتظار كاربران كمينهميانگين كلي :نتايج

13/0"كنترل اطلاعات"، و بعد سوم 58/0"خدماتموثر بودن"، 23/0"فضاي كتابخانه"براي به ترتيبمثبت و كوآللايبابزار گانهسهميانگين شكاف كفايت در ابعاد . آمد
.محاسبه شد

به وضـعيت بهينـه بايـد در    و براي رسيدن است دانشگاه علوم پزشكي گيلان از ديدگاه دانشجويان كارشناسي مناسبهايكتابخانهسطح ارائه خدمات چگونگي :گيرينتيجه

. كردانديشيچارهخصوص ارائه راهكارهاي عملي 

.كوآللايپ/ هاي پزشكيكتابخانه/ دانشجويان/ ايخدمات كتابخانه:هاكليدواژه

16-24:صفحات،92شمارهسوموبيستدورهگيلان،پزشكيعلومدانشگاهمجلهـــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

مقدمه
بهبود كيفي برايريزي برنامهبايستهزمينهپيشسنجش كيفيت، 

هاي علوم هاي دانشگاهكتابخانه. هاستسازمانخدمات 

اطلاعات تخصصي اشاعهپزشكي، به عنوان مراكز تأمين و 

ارتقاي . اي دارندپزشكي كشور، اهميت ويژهجامعهبراي 

ات اين مراكز حساس علمي، نقش بنياديني سطح كيفي خدم

جامعه در رابطه با بهداشت و سلامت هايهدفدر تحقق 

هاي علوم پزشكي با توجه به اهتمام دانشگاه. عمومي دارد

هاي خود، سنجش كشور به ارتقاي كيفيت خدمات كتابخانه

آگاهيو هاي دانشگاه علوم پزشكيكيفيت خدمات كتابخانه

كنندگان و سطح خدمات دريافتي ظار استفادهانتبيناز شكاف 

اي لازم و شناخت اطلاعات زمينهآوريفراهمتواند با ، ميهانآ

مطمئني براي شالودهها، نقاط قوت و ضعف خدمات كتابخانه

هاي هگسترراهبردي در جهت بهبود كيفي هايريزيبرنامه

ي هاي مورد بررسرساني در كتابخانهخدمات اطلاعگوناگون

كنندگان هاي استفادهدر حال حاضر، شناخت انتظار. باشد

برداشتن انتظارها و بيبررسي و تحليل شكاف ،هاكتابخانه

ترين ، متداولكوآللايباز خدمات دريافتي با ابزار هاآن

ها، بكار اي است كه در سنجش كيفيت خدمات كتابخانهشيوه

بوده و گستردهار گستردگي استفاده از اين ابزار بسي. رودمي

، كانادا، استراليا، انگلستان، متحدهايالاتاين ابزار علاوه بر 

كشورهاي بسياري مختلف در هايزبانايرلند و اسكاتلند، به 

. )2و1(استديگر نيز بكار گرفته شده
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در دانشگاه علوم پزشكي 1391در سال مقدم مرداني و شريف

كوآللايبالگويبا راهاكتابخانهتهران كيفيت خدمات 

شكاف برتري خدمات در مورد كل خدمات . بررسي كردند

ارزيابي شد و -8/2مطالعه در اين پژوهش مورد هايكتابخانه

هاي مورد مطالعه، فاصله زيادي با تأمين انتظار كتابخانه

هانآسطح خدمات تريندلخواهكاربران در ارتباط با 

براي ارزيابي در سال1391هاشميان و همكاران . )3(دشتندا

دانشگاه علوم ايهدانشكدههايكتابخانهكيفيت خدمات 

به اين نتيجه كوآللايبپزشكي اصفهان با مدل تحليل شكاف 

شكاف كفايت و شكاف برتري در همه ابعاد رسيدند كه

ميانگين سطح دريافت خدمات ، يعنياستمنفي كوآللايب

كمتر دارمعنيطور انتظار بهكمينهدر كليه ابعاد از ايكتابخانه

.)4(استهبود

براي 1387در سالرمضاني و همكاراننتايج پژوهش علي

توسط كتابخانه مركزي شدهارائهبررسي كيفيت خدمات 

داد دانشجويان نشان گاهدانشگاه علوم پزشكي كرمان از ديد

ميانگين نمره رضايت كلي از خدمات كتابخانه مركزي كه

كيفيت خدمات گانهسهابعاد از. بود9پيشينهاز 13/6

ترتيب مربوط به ميزان رضايت بهترينشبي، ايكتابخانه

) 96/5("مؤثر بودن خدمات"،)98/5("كنترل اطلاعات"

ميزان مراجعه به ترينبيش. بود) 89/5("فضاي كتابخانه"و

.)5(دكتابخانه مركزي و استفاده از منابع آن يك بار در ماه بو

را دركوآللايبغفاري و كراني پيمايش كاربردي با پرسشنامه 

دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاههايكتابخانهكاربران بالفعل 

كه ميانگين كل بودآنپژوهش حاكي از هاييافته.انجام دادند

اه از نظر دانشگاه علوم پزشكي كرمانشهايكتابخانهخدمات 

ني كتابخانه توانسته ، يع)12/0(شكاف كفايت خدمات مثبت

حداقل انتظار كاربران خود را برآورده كند و شكاف برتري 

تأمينيعني كتابخانه فاصله زيادي با ) -22/2(خدمات منفي 

همچنين، . شتسطح خدمات داحداكثر انتظارات كاربران در 

برخلاف دو بعد ديگر "خدماتموثر بودن"كتابخانه در بعد 

صورتبول كاربران را به توانست حداقل خدمات مورد ق

دانشكده بهداشت با كتابخانه،همچنين. مناسبي برآورده كند

. )6(عملكرد بهتري داشته است37/6ميانگين 

ها تفاوت بيندر انواع مختلف كتابخانه2007در سال تامسون 

را كوآللايبانتظار و ادراك كاربران از كيفيت خدمات با ابزار 

كتابخانه عضو 130نفر از 4330هاآندر پژوهش . يدسنج

انجمن علمي كتابداران پزشكي آمريكا شركت كردند و تفاوتي 

براي كوآللايبابزار بكارگيريحاصل از هاييافتهبين 

بيمارستاني، هايكتابخانهانواعسنجش كيفيت خدمات در 

طلاعات كنترل ا. علوم پزشكي و غيرپزشكي يافت نشد

را كسب كرد و همچنين كمترين ) 26/8(بالاترين ميانگين نمره

. بودمربوط به كنترل اطلاعات ) 55/0(ميانگين شكاف كفايت

را ) 69/7(كمترين ميانگين حداكثر انتظارفضاي كتابخانه

ميانگين شكاف كفايت مربوط به تأثير ترينبيش. كسب كرد

.)7(بود) 54/0(خدمات

هايكتابخانههاي عضو انجمن ، خدمات كتابخانه2012در سال

هاي يافته. سنجيده شدكوآللايببا پيمايش جامع تحقيقاتي

سه بعد از خدمات در پزشكي كه حوزه مربوط به كتابخانه 

بود، نشان داد در مورد كل بررسي شدههاآناي كتابخانه

-66/0ريتو شكاف بر65/0خدمات كتابخانه، شكاف كفايت 

هاي مربوط به شكاف كفايت خدمات، در بعد ميانگين. است

و فضا و 64/0، كنترل اطلاعات 87/0خدمات موثر بودن 

.)2(گزارش شد42/0مكان كتابخانه 

كوآل به عنوان يك مدل در دهد لايباين مطالعات نشان مي

تواند در ارائه اطلاعات براي تسهيل بررسي كيفيت خدمات مي

هاي دانشگاه شده در كتابخانهگذاريبهبود خدمات هدف

د و نياز به راه حل عملياتي درباره كنعلوم پزشكي كمك 

هاي بخشي كيفيت خدمات در كتابخانهچگونگي بهبود

. كندميدانشگاهي را برآورده 

كه ملاحظه شد، علاوه بر ساير كشورها، در ايران نيز طورهمان

استفاده از ها با در رابطه با سنجش كيفيت خدمات كتابخانه

هايي در يك كوآل پژوهشمدل تحليل شكاف و ابزار لايب

ولي تاكنون در دانشگاه علوم پزشكي شده دهة گذشته انجام

در اين ،بنابراين. بودگيلان از اين شيوه ارزيابي استفاده نشده

، كيفيت خدمات كوآللايبمطالعه پژوهشگران با ابزار 

.  ندردكگيلان را بررسي دانشگاه علوم پزشكيهايكتابخانه

هامواد و روش
كه دربودمقطعي و كاربردي -پژوهش از نوع توصيفياين 
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در دانشگاه علوم پزشكي گيلان 91- 92تحصيلي سال

دانشجويان مقطع كارشناسي همهجامعه پژوهش . شدانجام

نفر به روش 135. بودنددانشگاه علوم پزشكي گيلان 

ابزار گردآوري . شدندانتخابساده تصادفي گيرينمونه

.بودكوآللايبمدل فرامرزيپرسشنامه استاندارد اطلاعات، 

علاوه بر مشخصات دموگرافي، شامل ،كوآللايبپرسشنامه 

در سه بعد است كه به ترتيب در بعد شدهطراحيگويه 22

9،خدماتموثر بودنكيفيت، پرسش5كيفي فضاي كتابخانه 

پرسش8،يفيت كنترل اطلاعاتنيز در خصوص كوپرسش

سه منظور از آزمودني هگويه ب22اين . دكنميرا بررسي 

حداكثر انتظار، شامل حداقل به ترتيبكهشودميپرسيده 

نيز سطح خدماتي دارند وايكتابخانهكه از خدمات انتظاري

از كتابخانه دريافت دانشجويانحاضردر حالكهاست 

سؤالدر پاسخ به اين سه واحدهاي پژوهش كنندمي

عدد و كنندرا براي هر گويه انتخاب 9تا1اعداد توانستندمي

كه با توجه به اين. دهدميرا نشان انتظارنمره سطح بالاترين 9

است هشداين ابزار در مطالعات مختلف جامعه ايراني استفاده 

10از روايي مورد قبولي برخوردار بوده، علاوه بر آن از نظر

دانشگاه علوم پزشكي گيلان در روايي علميتاهيفر اعضاي ن

براي بررسي پايايي . صوري پرسشنامه استفاده شدمحتوا و 

هايرشتهدانشجويدر يك مطالعه مقدماتي با بيست ابزار، 

مختلف گروه هدف، همبستگي دروني ابزار با ضريب آلفاي 

اطلاعات، ضمنآوريجمعشد برايتأييد82/0كرونباخ

و باهاكتابخانهو مراجعه به هادانشكدهمسئولينباهماهنگي 

دانشجويي شماره ،ثناافزارنرماستفاده از اطلاعات اعضا در

جدول كمكبه،اختيار گرفته شد سپسدانشجويان در

مقطع كارشناسي نفر از دانشجويان 135تصادفي اعداد تعداد 

انتخاب ه بودند دانشگاه علوم پزشكي گيلان كه عضو كتابخان

.جهت تكميل در اختيار آنان قرار گرفتهاپرسشنامهشدند و 

لي توضيح بيشتر براي وبسيار روشن بودندهاپرسشهر چند 

واحدهايرفع هرگونه ابهام در تكميل پرسشنامه داده شد و 

را هاپرسشنامهپژوهش حداكثر يك هفته فرصت داشتند تا 

شده در نظر گرفتهتابخانه محل مناسبي كه در كو درتكميل 

اين شاملپژوهش، هايواحدورودهايمعيار. بود قرار دهند

اشتغال به تحصيل در مقطع كارشناسي دانشگاه : موارد بود

هاي اين در يكي از كتابخانهبودنعلوم پزشكي گيلان و عضو

نام دانشجو و تمايل شخصي به تكميل نكردن ذكر . دانشگاه

از اطلاعات داري اينرازطمينان به همچنين اوپرسشنامه

نيز هادادهتجزيه و تحليل . ملاحظات اخلاقي اين پژوهش بود

با استفاده از ايفاصلهدر دو سطح آمار توصيفي و تحليل 

.انجام شد) 2010(آماري اكسلافزارنرم

، حد ايفاصلهتحليل نهايي با استفاده از تحليل در تجزيه

د شن و سطح خدمات دريافتي بررسي ن انتظار كاربرابيفاصل 

اين روش كه در . شودميشناخته مدل تحليل شكاف كه به

اي متفاوت از مطالعات معمول سطح خدمات از ديدگاه شيوه

كنندگان از يك سنجش انتظار استفادهبا كنندگان است، استفاده

از خدمات دريافتي از سوي هاآنسو و تصور و برداشت 

سبه شكاف ميان انتظارها و خدمات دريافتي ديگر، امكان محا

به ،گيري عيني خدماتترتيب اندازهد و بدينشوفراهم مي

پژوهش تحليلدر اجراي .شودپذير ميتر امكاناي دقيقشيوه

، كوآللايبعبارت 22تكتكبراي شكافعلاوه بر محاسبه 

يك كتابخانه به عنوانيعني كوآللايبگانه در مورد ابعاد سه

 Affectخدماتموثر بودن ، Library as Place(LP)محل

of Service(AS)كنترل اطلاعاتInformation 

Control(IC) نيز، هاعبارتهمهو همچنين براي مجموع

محاسبه شكاف كفايت خدمات و شكاف برتري خدمات به 

.شدانجام يادشدهشيوه

نتايج
حدهاي پژوهش،واشناختي جمعيتهايويژگيبا در ارتباط

از . بودندمتأهل)درصد05/0(نفر7زن و)درصد80(نفر 108

هايخوابگاهاز نفر در يكي )درصد6/55(75پژوهشواحدهاي 

ميانگين معدل . دانشگاه علوم پزشكي گيلان سكونت داشتند

اكثر آمد و بدست5/16شجويان دانپيشترم تحصيلي 

نفر50(در سال دوم تحصيلي اشتغال داشتندهانمونه

تحصيلي هايرشتهتعداد دانشجويان از ترينبيش). درصد37

،تكنولوژي پرتونگاري،علوم آزمايشگاهي،مامايي،پرستاري

نفر45(در رشته تكنولوژي پرتونگاري،هوشي، و اتاق عملبي

.كردندميتحصيل ) درصد4/33

)درصد60(نفر81ميزان استفاده دانشجويان از كتابخانه،باره در
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55وكردندميصورت هفتگي از منابع كتابخانه استفاده به

كتابخانه براي دسترسي سايتوباز وقت هيچ) درصد40(نفر

است كه، اين در حاليبودندنكردهاستفاده هاكتابخانهبه منابع 

) درصد45(نفر61به صورت روزانه و) درصد40(نفر55

ايكتابخانهغيرابزارهاي جستجوي اينترنتيصورت هفتگيبه

دادهقرار استفاده را موردمثل موتورهاي جستجوي عمومي

.ندبود

خدمات از حداقل كنونيبود كه سطح آنها حاكي از يافته

مورد قبول بالاتر و داراي شكاف مثبت است يعني كتابخانه 

در . حداقل انتظار كاربران خود را برآورده كنداست توانسته 

كلي شكاف كفايت بخانه ميانگينبعد كيفيت فضاي كتا

وجود شرايط محيطي و مكان مناسب براي "و عبارت) 23/0(

) 57/0(مقدار"شروع مطالعه و يادگيري و تحقيق در كتابخانه

در بعد موثر بودن خدمات .بالاترين كفايت را داشت

و عبارت ) 58/0(، ميانگين كلي شكاف كفايت ايكتابخانه

ميانگينترينبيش"كتابخانهركنانكابه و اطميناناعتماد "

براي در نهايتو. استكفايت را به خود اختصاص داده) 2/1(

تابخانه، ميانگين كلي بعد سوم يعني كنترل اطلاعات در ك

آسانيبرايوجود ابزارها"و عبارت) 13/0(شكاف كفايت

ميانگين ترينبيش"مورد نيازاستفاده در يافتن اطلاعات 

ميانگين و شكاف كفايت همه 1جدول. ترا داش) 44/0(

در نمودارهمچنين .دهدميدر پرسشنامه را نشان هاعبارت

. استشدهنشان دادمو به موتغيير اين شكاف ،1راداري

در اين مطالعه، كوآللايبكلي شكاف كفايت مدل ميانگين

ر بودن موث"ميانگين مربوط به بعدترينبيشو ) 34/0(

ميانگين . استآمدهبه دست) 58/0(با مقدار"خدمات كتابخانه

در كوآللايبمدل گانهسهمعيار هر يك از ابعاد و انحراف

)1(جدول. استنشان داده شده) 2(اين مطالعه در جدول

معيار 22ميزان شكاف كفايت و برتري خدمات به تفكيك 

هاي علوم پزشكي هاي دانشگاهدر كتابخانهكوآللايبمدل 

چهار در هطور كه مشخص شدهمان. دهدنشان ميگيلان را 

شكاف كفايت منفي است كه با علامت ستاره در ،معيار

.استنشان داده شده1جدول

كوآلهاي ابزار لايبهاي دانشگاه علوم پزشكي گيلان بر حسب مؤلفهميانگين معيار خدمات كتابخانه.1جدول 

معيارهاي خدمات كتابخانه رديف

علوم پزشكي گيلاندانشگاه 

سطح 
واقعي 
خدمات

حداكثر 
انتظار

حداقل 
انتظار

شكاف 

برتريكفايت

ل
مح

ك 
ن ي

وا
عن
ه 
ه ب

خان
تاب
-٣٠/�٠١/٨٢٣/�٠٨/٠٧٠/١هاي فردي شماوجود فضايي آرام براي فعاليتLP1ك

LP2/٩٩آرام و جذاب بودن فضا كلي كتابخانه�٧٩/١-١٧/٠*�/�٧٨/٧١-

LP3
وجود شرايط محيطي و فيزيكي مناسب براي برانگيخته شدن حس مطالعه و 

يادگيري در كتابخانه
/٢�/�٧٨/٧٨٨�٣٧/٠٨١/١-

LP4/٨٨وجود فضاي اجتماعي منايسب براي مطالعه و يادگيري گروهي در كتابخانه�٨�٧/�/٧�٣١/٠٩٧/١-

LP5
العه و يادگيري و تحقيق در وجود شرايط محيطي و مكان مناسب براي شروع مط

كتابخانه
/�٨/�٠٣/٨٩١��٧/٠��١/-

ت
دما

 خ
ن 

ود
ر ب

ؤث
م

AS1
مثلاً در ( پديد آمدن حس اطمينان و اعتماد در شما از سوي كارمندان كتابخانه 

)كننددهند عمل ميهايي كه ميموعد مقرر به وعده
/�٠�/٧٩٩/٧٨�٢٠/١٩�٠/-

AS2
مثلاً هميشه وقت (گويي به سؤالات شما انه براي پاسخآمادگي كارمندان كتابخ

)كافي براي پاسخ به شما دارند
�١/�٠�٨١�/�٣٨/٠/�١/�-

AS3٧٣/�٢�/٨٧اشتياق و علاقة كارمندان كتابخانه براي كمك به شما�/�٩٨/٠�٧/١-

AS4
ارتباط و مثلاً به هنگام برقراري(تك شما توجه ويژة كارمندان كتابخانه به تك

)شناسايي نيازهاي اطلاعاتي شما و صرف وقت بيشتر در اين زمينه
�/٣/�٠٩/٨٠٧���٠٧٧/١/-

AS5/٢٢/�٩٩/٧�٣توانمندي بالاي كارمندان در حل مشكلات مرتبط با ارائه خدمات به شما��٩/٠�٧/١-

AS6دانش كافي كارمندان كتابخانه براي پاسخگويي به سؤالات شما��٢٢/٨١٣/��٣/٠�٧/١/�-

AS7٨٧/��٠/٨ادب و تواضع كارمندان كتابخانه در ارتباط با شما��٣١/٠/��٣/١-

AS8
رفتار دلسوزانه كتابخانه در حل مشكلات شما با گوش دادن و صرف وقت كافي 

براي راهنمايي شما
/�٩/�٢٩/٨٧٧�٧٢/٠٨٠/١-
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معيارهاي خدمات كتابخانه رديف

علوم پزشكي گيلاندانشگاه 

سطح 
واقعي 
خدمات

حداكثر 
انتظار

حداقل 
انتظار

شكاف 

برتريكفايت

AS9٣�/�١٧/٨١٧/�١٩/٠٨١/١ندرك نيازهاي شما از سوي كاركنا-

ت
عا
طلا

ل ا
تر
كن

IC1٩وجود مجلات چاپي و الكترونيكي مورد نياز شما در كتابخانه�/�٩�/�٧٧/�٢٠/٠٠٠/٢-

IC2
مثلاً (اي براي دسترسي سريع به اطلاعات مورد نيازسايت كتابخانهوجود يك وب

)در يافتن مكان اطلاعات مورد نياز
/٩٢�٩�/٧�/٨�٣�/٠٠�/٢-

IC3/٩٩وجود مواد و منابع چاپي مورد نياز در كتابخانه�٩�٩�/١-١٠/٠*�/٧١٠/-
IC4/٧٠وجود منابع الكترونيكي مورد نياز�/٧�/٧�٣�٢٨/٠٠�٢/-

IC5
وجود ابزارهايي با سهولت استفاده براي يافتن اطلاعات مورد نياز خود در 

-٠٧�/١/���/٢٣/�٩٧/٧٧٩)…دان ور كتابخانه، اينترنت، برگهافزامثلاً وجود، نرم(كتابخانه 

IC6
وجود تجهيزات نوين و كافي براي دسترسي آسان به اطلاعات مورد نياز در 

)مثلاً تعداد كافي رايانه(كتابخانه 
��/�/٧٧/٧٧٢�١١/٢-٠٧/٠*-

IC7
بدون كمك از (دگان كننراحتي دسترسي به اطلاعات براي استفادة مستقل استفاده

)كتابدار
٠��٣/١-٣١/٠*�/���٨/٧٣/-

IC8امكان دسترسي به منابع الكترونيكي از منزل يا محل كار�/٩�/٧٣/٧٣١�٢٨/٠١�/٢-

زير نشان دادهبه شرح1در نمودار راداري:1جدولمحتويات

نمودار راداري، ابزاري مناسب براي نشان دادن . استشده

در اين نمودارها .استدر پژوهش شدهمشاهدههايشكاف

مربوط به معيارهاي مكان LPبا حروفكوآللايبهاي مؤلفه

كه مربوط به معيارهاي تأثير خدمات، ASو فضاي كتابخانه،

مربوط به معيارهاي كنترل اطلاعات را به همان ترتيبي ICو 

برتري هايشكافدهد و آمده است، نشان مي1كه در جدول

ديدهرنگي گسترهگوناگونهايهو كفايت خدمات در درج

ها و نماي تك مؤلفهدر مطالعه نمودار راداري، تك. شودمي

.دشوميكلي كيفيت خدمات نمايان 

كوآللايبهايمؤلفهبر حسبدانشگاه علوم پزشكي گيلان هايكتابخانهشكاف كفايت و برتري خدمات :1راداري نمودار 

فاصله حداقل انتظارات از وضع موجود را نشان، آبيرنگ

خدمات AdequacGapنگر شكاف كفايتنشاكه دهدمي

در واقع از كسر ميانگين حداقل سطح خدمات مورد و است

. آيداز ميانگين سطح فعلي خدمات كتابخانه بدست ميانتظار،

شكاف مثبت باشد، خدمات دريافتي به اندازه همان نمرهاگر 

نمره. استانتظاره بهتر از حداقل سطح خدمات مورد نمر

خدمات فعلي كتابخانه بالاتر از حداقل قابل قبول

خدمات فعلي كتابخانه پايين تر از مطلوب ترين سطح مورد انتظار

خدمات فعلي كتابخانه پايين تر از حداقل قابل قبول
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دهنده اين است كه خدمات دريافتي به منفي شكاف نشان

. استانتظارتر از حداقل سطح خدمات مورد همان اندازه پايين

ميانگينبيانگر فاصله زردرنگناحيه بالانمودار رادار در 

نسبت به كوآلدر معيارهاي مدل لايبكاربران حداكثر انتظار 

معروف به شكاف برتري، وضعيت موجود است

Superiority)(Gap سطح حداكثركسر ميانگين كه با

از ميانگين سطح فعلي خدمات كاربرانخدمات مورد انتظار

مثبت باشد، برتري شكاف نمرهاگر . آيدكتابخانه به دست مي

سطح حداكثرخدمات دريافتي به اندازه همان نمره بالاتر از 

برتري منفي شكاف نمره. دمات مورد انتظار استخ

دهنده اين است كه خدمات دريافتي به همان اندازه نشان

.سطح خدمات مورد انتظار استحداكثرتر از پايين

كوآللايبابعاد بر حسبدانشگاه علوم پزشكي گيلانهايكتابخانهخدمات و انحراف معيار انگين كلي ميشاخص:2جدول

گيريو نتيجهبحث
اين مطالعه براي اولين بار در دانشگاه علوم پزشكي گيلان 

هايرشتهو هادانشكدهگوناگونيكهاستشدهانجام

به اعتبار قبولابلقو نيز تعداد نمونه گيرينمونه، نوع تحصيلي

مشخصات دموگرافي در جوامع .افزايدميآندر هايافته

دموگرافي هاييافتهبيشتر دانشجويي بسيار شبيه هم هستند، 

همخواني پژوهشگراندر اين مطالعه با مطالعات ديگر 

. )5و4(دارد

را در كوآللايبسؤالاتجزئيات 1راداريو نمودار1جدول

نيز مقادير ميانگين شكاف كفايت و ميانگين ابعاد مختلف و

در ميانگين چون. دهدمينشان سؤالشكاف برتري را در هر

ين حداقل انتظار كاربران مورد توجه قرار تام،شكاف كفايت

در در اين مطالعه تلاش شده تغيير شكاف كفايتگيردمي

باره، در)2(بر اساس جدول.قرار گيرندمورد بحث هايافته

ميانگين "يك محلبه عنوانكتابخانه "د اول مورد بررسيبع

آمد كه در به دست)23/0(شكاف كفايت در مطالعه حاضر 

وم پزشكي اين علهايدانشگاهدر كوآللايبختلف مطالعات م

و )4و1،2(است گزارش شده42/0الي- 14/1ميزان بين

در اين بعد مربوط به ) 57/0(مقدار ميانگين شكافترينبيش

وجود شرايط محيطي و مكان مناسب براي شروع "گويه

با توجه به . بود"مطالعه و يادگيري و تحقيق در كتابخانه

ي پرستاري هادانشكدهنظير هادانشكدهنوساز بودن برخي 

ايكتابخانهشرق گيلان و تدارك تجهيز و پيراپزشكيمامايي 

گرمايشي، تأسيساتمحيطي مناسب از نظر تأمينجديد و 

هايكتابخانهكه مجموعه رسدميبه نظرروشنايي وسرمايشي

محيطي "يك محلبه عنوانكتابخانه "مورد بررسي در بعد 

آمده و چيزي فراتر از ميانگين به حسابمناسب براي مطالعه 

. حداقل انتظارات كاربران را فراهم كرده باشد

) 2(، بر اساس جدولكوآللايببا ابزار شدهبررسياز سه بعد 

مؤثر بودن"ميانگين شكاف كفايت مربوط به بعدترينبيش

مربوط به هايمهارتكه با شش گزينه، بود) 58/0("خدمات

كاركناننيز اخلاقي كاركنان و ، ارتباطي وايحرفهدانش 

اين .كندميكتابخانه در ارائه خدمت به كاربران را بررسي 

علوم هايدانشگاهدر كوآللايبمقدار در مطالعات مختلف 

. )4و1،2(استگزارش شده87/0الي-3/1پزشكي بين

"اشتياق و علاقة كارمندان كتابخانه براي كمك به شما"گويه

اغلب .شكاف كفايت را نشان داد)98/0(بالاترين ميانگين 

كتابداران دانشگاه علوم پزشكي گيلان تحصيلات تخصصي 

، رجوعاربابتكريم بر طرحكتابداري داشته و با تاكيد 

و همچنين ندستدانميمداري را سرلوحه كار خود مشتري

شاخه گيلان بعد از برپايي و اطلاع رسانيانجمن كتابداري

شروع به فعاليت 21/03/1391مجمع عمومي در تاريخ 

آموزشي تخصصي، ارتباطي هايكارگاهبرگزاري كه با)8(كرد

هادر كتابخانه"كيفيت موثر بودن خدمات"و اخلاقي بر روي

ميانگين
كوآلابعاد لايب

حداقل انتظار
)انحراف معيار(

حداكثر انتظار
)انحراف معيار(

سطح واقعي خدمات
)انحراف معيار(

شكاف برترياف كفايتشك

-٢٣/٠٧�/١,/١٨±٧٢�/٠/)٩±١٢/٠&/&٩±٢�/٠فضاي كتابخانه

-٧/١�٨/٠�,/٩&±٨٢١/٠/,١±١٢/٠,/٠١±٣�/٠مؤثر بودن خدمات

-١٣/٠٩�/١&/٨٩±٧٢١/٠/&٨±٠١٢/٠/&٧±٢١/٠كنترل اطلاعات

-٣�/٠٧�/١,/)٢±٨٠١/٠±٠٠/٠&/٩±٠�/٠ميانگين كل
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.  افزوده است

كنترل "تحت عنوانكوآللايبدر ارتباط با بعد سوم 

13/0در اين مطالعه ميانگين كلي شكاف كفايت"اطلاعات

در كوآللايبمطالعات مختلف مقدار درمحاسبه شد كه اين 

گزارش 64/0الي-28/1علوم پزشكي بينهايدانشگاه

وجود ابزارهايي با سهولت استفاده "گويه. )4و1،2(استشده

مثلاً وجود (در كتابخانهبراي يافتن اطلاعات مورد نياز خود

بالاترين مقدار ميانگين")دانكتابخانه، اينترنت، برگهافزارنرم

پيش از اينكه طورهمان. را به خود اختصاص داده بود44/0

دانشگاه علوم پزشكي گيلان هايكتابخانهرخي شد بگفته

و درگاهبكارگيريو با نداو نوسازي شدهسيساجديدت

يكپارچه آنلاين، كليه اطلاعات مربوط به منابع براي افزارنرم

از حالت ايكتابخانههايفعاليتاست و دست يافتنيكاربران 

در اين تغيير كه تغيير يافته خودكارسازيسنتي به سيستم 

، بيش ايكتابخانهعاملي براي بهبود خدمات تواندميرويكرد 

.از ميانگين حداقل انتظار كاربران تلقي شود

به دست) 34/0(آنميانگين كلي شكاف كفايت مثبت و مقدار 

مقدار با)2012(جهانيكوآللايبآمد كه از ميانگين مطالعه 

علوم اهاز دانشگ) 1391(كمتر ولي در مطالعه هاشميان ،65/0

اين .)4و2(استبيشتر بوده،-93/0يعنيپزشكي اصفهان 

ه كيفيت خدمات شكاف كفايت مثبت دليل بر آن است ك

دانشگاه علوم پزشكي گيلان نسبت به ميانگين هايكتابخانه

حداقل انتظارات دانشجويان كارشناسي عضو كتابخانه با 

البته كليه واحدهاي پژوهش در . اندكردهوضعيت بهتري عمل 

اين مطالعه دانشجويان كارشناسي علوم پزشكي بودند كه در 

مي پژوهشي، ارائه سمينار علهايلهدوره آموزشي به چاپ مقا

) 2008(Miller)(ميلربر اساسو نداشتندنياز نامهپايانو 

بزرگ و پژوهشي سطح هايكتابخانهكاربران در "چون

دلايل ترينمهممحتمل است يكي از "انتظارات بالايي دارند

ميانگين كسرمثبت بودن ميانگين كلي شكاف كفايت كه از

از ميانگين سطح فعلي تظارانحداقل سطح خدمات مورد 

، پايين بودن سطح حداقل آيدميبه دستخدمات كتابخانه 

چرا كه اين انتظارات دانشجويان مورد بررسي باشد

در دوره آموزشي خود دانشجويان در مقطع كارشناسي بوده و 

.)9(اندنداشتهپژوهشي فعاليت

گيرينتيجهبحث و 
كاربران نيست و مياندلخواهدمات در حد سطح كيفي خ

اين شكاف دركهانتظار و ادراك كاربران شكاف وجود دارد 

در رابطه با بعد كنترل . تر استژرفابعاد كنترل اطلاعات 

ه اطلاعات، وجود تجهيز نوين و كافي براي دسترسي آسان ب

و ) مثلاً تعداد كافي رايانه(اطلاعات مورد نياز در كتابخانه

همچنين راحتي دسترسي به اطلاعات براي استفادة مستقل 

.استشدهباعث شكاف ) بدون كمك كتابدار(كنندگان استفاده

شكاف برتري خدمات دانشگاه علوم پزشكي گيلان ديدگاه 

منفي و 91-92دانشجويان كارشناسي در سال تحصيلي

انتظارات كاربران در تأميناست يعني براي -76/1ميانگين آن 

اين وسطح، فاصله كيفيت خدمات كتابخانه زياد ترينمطلوب

.)5-3(استنيز به دست آمدهنتيجه در پژوهش داخلي

ها هاي خارج از ايران نيز يافتهپژوهشهمهدر بيشوكم

ها و ده شكاف منفي ميان خدمات كتابخانهدهننشان

.استكنندگاناستفادهترين سطح مورد انتظار مطلوب

هاي مورد بررسي در بعد تأثير كتابخانهتوانترين نقاط مهم

خدمات يعني معيارهاي پديد آمدن حس اطمينان و اعتماد در 

مقرر بهزماندر مثلاً(ابخانهشما از سوي كارمندان كت

ه، اشتياق و علاق)كننددهند عمل ميكه ميهايي وعده

آنهادلسوزانهكارمندان كتابخانه براي كمك به كاربران و رفتار 

در حل مشكلات كاربران با گوش دادن و صرف وقت كافي 

هاي اين پژوهش مشابه يافتههاييافته. براي راهنمايي بود

ي سطح فعلدهد نشان ميدر دانشگاه آلاباما 2005كوآللايب

خدمات از حداقل مورد قبول بالاتر و داراي شكاف مثبت 

. )1(است

شكاف برتري خدمات دانشگاه علوم پزشـكي گـيلان ديـدگاه    

منفــي و 91-92دانشــجويان كارشناســي در ســال تحصــيلي 

انتظارات كـاربران در  تأمينبراي دهدنشان مي-76/1ميانگين 

. سطح، فاصله كيفيت خدمات كتابخانه زياد استترينمطلوب

ت هـر سـه   خـدما همهمشابه شكاف برتري خدمات در مورد 

ت و منفـي اس ـ )1(كتابخانه مـورد بررسـي پـژوهش حريـري    

هاي مورد مطالعه فاصله زيـادي بـا تـأمين انتظارهـاي     كتابخانه

اما نكته . ترين سطح خدمات دارندكاربران در رابطه با مطلوب

هـاي مـورد بررسـي در ايـن     اين است كـه در كتابخانـه  گفتني
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با خدمات مطلوب و مـورد  شدهارائهپژوهش، فاصله خدمات 

و -11/3، -52/2(بسـيار زيـاد اسـت   كننـدگان استفادهانتظار 

هـاي دانشـگاهي در   اين فاصله در برخي از كتابخانـه ). -42/3

در دانشـگاه آلابامـا شـكاف    : خارج از ايران به شرح زير است

، شكاف برتـري در  -85/0خدمات منفي و ميانگين آن برتري

هــاي علــوم ، در كتابخانـه -44/0كتابخانـه دانشــگاه كرانفيلــد  

-85/0شكاف برتـري  2003ر سال دمتحدهايالاتپزشكي در 

اوهـايو ، در دانشـگاه  -87/0شكاف برتـري  2004و در سال 

برتـري  ، در دانشـگاه گلاسـكو شـكاف    -88/0شكاف برتري 

-18/1و در دانشـــگاه بينگهـــامتون شـــكاف برتـــري -08/1

هـاي  شـود، شـكاف در كتابخانـه   مـي ديـده چنانكـه  . )1(است

هـاي دانشـگاهي در   علوم پزشكي گيلان، از كتابخانـه دانشگاه

. خارج از ايران بيشتر است

نســبي دانشــجويان خوشــنوديدهنــدهنشــانايج پــژوهش نتــ

است اما بـراي  هاآنبه شدهارائهكارشناسي از كيفيت خدمات 

بهتـر و  ريـزي برنامـه افزايش كيفيـت خـدمات كتابخانـه بايـد     

افزايش كيفيت خـدمات كتابخانـه   . تري صورت گيردهماهنگ

،علمـي هيئـت سـطح علمـي اعضـاي    يموجب ارتقاتواندمي

. دشودانش و آموزش پزشكي يان و ارتقادانشجوي

تـأمين سـطح مطلـوب    يارب ـشـده  بررسي هايكتابخانهچون

داشـتند، توجـه بـه   فاصله كنندگان خدمات مورد انتظار استفاده

علـوم  هـاي كتابخانـه اي بـراي  هاي خدمات كتابخانههجنبههم

برحسـب توانندها مياين كتابخانه. بايسته استپزشكي گيلان 

كننـدگان خـود، بـا    خـدمات فعلـي بـا انتظـار اسـتفاده     شكاف 

بهبود كيفيت خدمات با بارهها، در اقدامريزبينانهبندي اولويت

توجـه بـه   بايستگيعلاوه بر . ندكنريزي آگاهي بيشتري برنامه

هــا در كنتــرل هضــعف كتابخانــوهــاي خــدمات، كليــه جنبــه

بـالابردن  برايهمچنين . باشدبايدتري ، اهتمام جدياطلاعات

كيفيت خدمات ارائه شده در كتابخانه هـاي مـذكور و كـاهش    

گسـترش بـاره سه پيشنهاد درفاصله انتظار كاربران و خدمات 

بـراي هـا و اختصـاص فضـاي مناسـب     فضاي داخل كتابخانه

ترش منـابع  س ـايجاد و گبرآن علاوههاي علمي وتشكيل گروه

ه منابع اطلاعـاتي  كتابخانه الكترونيكي براي دسترسي كاربران ب

ــامدرهر ــان و هنگ ــرانجامو مك ــان  س ــابي كاركن ــه ارزي زمين

كوآل فراهم با ابزارهايي از قبيل لايبها توسط كاربراندانشگاه

. دشو

و هـا كتابخانـه نمسـئولا از وسـيله بـدين :تشكر و قـدرداني 

كتابداران دانشگاه علـوم پزشـكي گـيلان و نيـز از واحـدهاي      

انـد داشـته رسشـنامه همكـاري لازم را   پژوهش كه در تكميل پ

.دشوميسپاسگذاري

.گونه تضاد منافعي ندارنددارند كه هيچنويسندگان اعلام مي
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Abstract
Introduction: Assessment of quality services is an essential program to improve the organizational level. Health 
sciences libraries have the main role in the dissemination of specialized information to the medical communities

Objective: quality services provided by the libraries of Guilan University of Medical Sciences were assessed through 
applying the Libqual tool, the most common international instrument.

Materials and Methods: This is a descriptive cross -sectional study and its statistical population was the undergraduate 
medical students. The sample size was 135 undergraduate medical students who were selected in simple randomized 
sampling method. Data gathering was done by applying the Libqual questionnaire in the academic year 91-92 (2012-
2013). The data were analyzed using Excel Software for calculation of Adequacy and, so were Superior gaps.

Results: The average of overall minimum expectation of service levels in three dimensions was 5.9, in desired 
expectation of service levels was8, and in perceived service levels was calculated 6.24. The average of adequacy gap in 
three dimensions was positive, in order for "Library as Place" was 0.23, in "Effect of Service" was 0.58, and so in 
"Information Control" was calculated 0.13

Conclusion: Service levels of libraries at Guilan University of Medical Sciences, according to medical undergraduate 
students’ perspectives are appropriate and practical solutions must be designed to get to optimal conditions and 
standards. 
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