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 دهیچک
اي پزشکی کشور، اهمیت ویژه يهاطلاعات تخصصی براي جامع يهعهاي علوم پزشکی، به عنوان مراکز تأمین و اشاهاي دانشگاهکتابخانه مقدمه:

کنندگان و علوم پزشکی همدان و اطلاع از شکاف میان انتظارات استفاده هاي دانشگاهدارند. هدف از این مطالعه سنجش کیفیت خدمات کتابخانه
 .سطح خدمات دریافتی آنها است

است. در تحلیل داده ها از Libqual  انجام گرفته و ابزار گردآوري اطلاعات پرسشنامه استانداردپژوهش حاضر به روش پیمایشی تحلیلی  :هاروش 
 جامعه پژوهش، استفاده شده است. SPSS افزارنرم 16نسخه  از و Kruskal-Wallis وMann-Whitney  هاي آماري ناپارامتريآزمون

، نفر Morgan 400نمونه آماري طبق جدول  بودند و نفر) 7000ن، اساتید و کارکنان (هاي دانشگاه شامل دانشجویاکنندگان از کتابخانهاستفاده
 شد.محاسبه 
)، کتابخانه مرکزي -132/0)، پرستاري (-933/0در بعد کنترل اطلاعات بیشترین شکاف کفایت در کتابخانه دانشکده داروسازي ( :هایافته

مشاهده شد. در بعد کتابخانه به عنوان  )-180/2دانشکده داروسازي ( کتابخانهاف برتري در و بیشترین شک ستا )-362/0) و بیمارستانی (-430/0(
)، دانشکده -102/0هاي مورد پژوهش به دلیل نداشتن فضاهاي مناسب براي مطالعه، بیشترین شکاف کفایت در کتابخانه مرکزي (یک محل، کتابخانه

) و -490/3)، دندانپزشکی (-350/2ترین عمق شکاف برتري درکتابخانه دانشکده داروسازي () و بیش-420/1) و داروسازي (-220/1دندانپزشکی (
 مشاهده شد. )-310/2پرستاري (

حاظ شکاف برتري کتابخانه از ل هاي مرکزي و بیمارستانی داراي بیشترین شکاف کفایت ودر بعد تأثیر خدمات کتابخانه :گیرينتیجهبحث و 
 .) داراي بیشترین عمق شکاف بودند-21/2) و پرستاري (-37/2)، مرکزي (-20/3هاي دندانپزشکی (دانشکده

 .Libqualهاي دانشگاه علوم پزشکی همدان، اي، کتابخانهتحلیل شکاف خدمات، خدمات کتابخانه :هاکلیدواژه
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هاي با درك این مفهوم نزدیک به نیم قرن است که کتابخانه
دانشگاهی سنجش کیفیت و اثربخشی و ارزیابی خدمات خود را مورد 

 ].1[ اندتوجه قرار داده
Libqualها، توسط ، ابزار اختصاصی ارزیابی کیفیت کتابخانه
هاي پژوهشی تدوین، آزمون و پالایش شده است. با انجمن کتابخانه

 ،انجام گرفت 2003هاي متعدد و وسیع که تا سال ه به پیمایشتوج
هاي دقیقی براي سنجش اعتبار و پایایی این ابزار به تحلیلو  هابررسی

کنترل  عمل آمد و در نهایت با پالایش مجدد، به سه بعُد تأثیر خدمات،
 ].2[ اطلاعات، فضا و مکان کتابخانه کاهش یافت

Fagan، ي خوددر مطالعه Libqual  را ابزاري براي ارزیابی درك
اي کند که به طور گستردهکاربر از کیفیت خدمات کتابخانه معرفی می

  .]3[ مورد استفاده قرار گرفته است
و بررسی  کنندگان کتابخانهدر حال حاضر، شناخت انتظارات استفاده

هاي آنها از خدمات دریافتی، و تحلیل شکاف میان انتظارات و برداشت
اي است که در سنجش ترین شیوه، متداولLibqualا استفاده از ابزار ب

  .رودها، به کار میکیفیت خدمات کتابخانه
اي که اختلاف یا شکاف میان تحلیل شکاف عبارت است از شیوه

انتظارهاي مشتریان یک سازمان و برداشت آنها از برآورده شدن این 
هاي حداقل سطح ختلاف میانگیندهد. اانتظارها را مورد سنجش قرار می

خدمات مورد قبول و سطح فعلی خدمات کتابخانه، شکاف کفایت 
شود که از کسر کردن میانگین حداقل سطح خدمات خدمات خوانده می

آید. اگر مورد قبول از میانگین سطح فعلی خدمات کتابخانه به دست می
مره بهتر از نمرة شکاف مثبت باشد، خدمات دریافتی به اندازه همان ن
دهنده نشان ،حداقل سطح خدمات مورد قبول است. نمرة منفی شکاف

تر از حداقل سطح این است که خدمات دریافتی به همان اندازه پایین
ترین سطح خدمات مطلوب خدمات مورد قبول است. اختلاف میانگین

مورد انتظار و سطح فعلی خدمات کتابخانه، شکاف برتري خدمات 
ترین سطح خدمات شود که از کسر کردن میانگین مطلوبخوانده می

آید. اگر مورد انتظار از میانگین سطح فعلی خدمات کتابخانه به دست می
بالاتر از  نمرة شکاف مثبت باشد، خدمات دریافتی به اندازه همان نمره

گر ترین سطح خدمات مورد انتظار است. نمرة منفی شکاف نشانمطلوب
ترین تر از مطلوبدریافتی به همان اندازه پایین ست که خدماتا این

 سطح خدمات مورد انتظار است.
هاي علوم پزشکی، به عنوان مراکز تأمین و هاي دانشگاهکتابخانه

اي اشاعۀ اطلاعات تخصصی براي جامعۀ پزشکی کشور، اهمیت ویژه

دارند. ارتقاي سطح کیفی خدمات این مراکز حساس علمی، نقش 
هاي جامعه در ارتباط با بهداشت و سلامت تحقق هدف بنیادینی در

هاي علوم پزشکی کشور به عمومی دارند. با توجه به اهتمام دانشگاه
هاي خود، سنجش کیفیت خدمات ارتقاي کیفیت خدمات کتابخانه

و اطلاع از شکاف میان  علوم پزشکی همدان هاي دانشگاهکتابخانه
تواند با دمات دریافتی آنها، میکنندگان و سطح خانتظارات استفاده

اي لازم و شناخت نقاط قوتّ و ضعف آوري اطلاعات زمینهفراهم
هاي راهبردي در ریزيها، شالودة مطمئنی براي برنامهخدمات کتابخانه

رسانی در هاي مختلف خدمات اطلاعجهت بهبود کیفی حوزه
 هاي مورد بررسی باشد.کتابخانه

دانشگاه پاکستان  29جه پژوهش خود در همکاران در نتی رحمان و
قابل اعتماد  (LibQUAL+R) به این نتیجه رسیدند که نسخه اردو از

یید شد و به أت، ومعتبر است. عامل تحلیل اکتشافی و تحلیل عاملی تأییدي
ثیر خدمات، کنترل أخوبی ساختار سه عامل کیفیت خدمات کتابخانه ت

 ]. 4[ تثبیت کرد ااطلاعات و کتابخانه به عنوان مکان ر
Kamaruddin  در پژوهشی که با هدف شناسایی انتظار کاربران

انجام درکیفیت خدمات در کتابخانه عمومی در منطقه کلانگ دره مالزي 
داده  ارجاعها به منابع مرجع اغلب در پرسش داد، به این نتیجه رسید که

و  عههاي به روز، افزایش ساعات مطالعدم وجود مجموعه شوند.می
 ].5[ کتابداران از نیاز مراجعان، وجود دارد درك کمتر

Posey  هدف پژوهش خویش را کشف انتظارات و میزان رضایت
دانشجویان از کیفیت خدمات کتابخانه دانشکده ارتباطات والستریت 

هاي داده شده به هاي این پژوهش نشان داد که میانگین نمرهداند. یافتهمی
کنترل اطلاعات توسط دانشجویان جدید نسبت به  ثیر خدمات وأابعاد ت

 .]6[ تر بیشتر استدانشجویان قدیمی
هاي عمومی در کتابخانه Moralesو  Ladhariج پژوهش ینتا

ثیر خدمات، کتابخانه به عنوان یک محل و أکانادا، نشان داد که ابعاد ت
ي بیانگر اثربخشی خدمات دریافتی رداطور معنیه کنترل اطلاعات ب

 .]7[ ستنده
گونه بودند که این در دانشگاه کوئین Libqualنتایج پژوهش 

هاي مجموعه ؛تر شوندهاي الکترونیکی موجود باید بیشتر و متنوعمجله
ویژه در زمان اوج هها بتعداد رایانه ؛پژوهشی بیشتري مورد نیاز است

 تکیفیباهاي تکثیر به چاپگرهاي بیشتر و دستگاه ؛مصرف، کم است
سایت باید مورد تري نیاز است و با تأکید بر ثبات در دسترسی، وبالاب

  ].8[ تجدید نظر قرار گیرد
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Kyrilidou، Libqual  را در دانشگاهLund  سوئد پیاده کرد و
بعُد کنترل شخصی بسیار مهم است.  گزارش داد که از دیدگاه دانشجویان

سنجش نوین که را به عنوان یک ابزار  Libqualهمچنین، دانشجویان 
 ].9[ سنجد، قلمداد کردندانتظارها را فراتر از ابزارهاي سنتی می

هدف ارزیابی کیفیت خدمات پژوهش خود با  در احمد معظم
هاي عمومی شهرستان رامسر و تنکابن با استفاده از ابزار کتابخانه

Libqual  به این نتیجه رسید که سطح خدمات دریافتی کاربران در
ها از حداقل سطح مورد انتظار آنها بیشتراست، اما حداکثر برخی گویه

هاي پژوهش سطح انتظارات آنها را برآورده نکرده است. همچنین یافته
ها در بعد کنترل اطلاعات نسبت به سایر ابعاد نشان داد که این کتابخانه

تر هستند، به طوري که منابع آنها حداقل سطح انتظارات کاربران ضعیف
 ].10[ برآورده نساخته استرا نیز 

هاي دانشگاه علوم در بررسی کیفیت خدمات کتابخانهغفاري 
به این نتیجه رسید که  Libqualپزشکی کرمانشاه از طریق مدل 

ثیر خدمات بر خلاف دو بعد دیگر توانسته أهاي دانشگاه در بعد تکتابخانه
 .]11[ است حداقل خدمات را به نحو مناسبی ارائه دهد

سنجش کیفیت خدمات کتابخانه مرکزي  وهش حریريدر پژ
هاي کاربران با استفاده از ابزار سازمان مدیریت صنعتی از دیدگاه گروه

Libqual  نشان داد که خدمات در بعد کنترل اطلاعات نسبت به ابعاد
 ].12[ کنندگان استانتظارات استفادهاز دیگر داراي فاصله بیشتري

تعیین سطح کیفی خدمات  منظوردر پژوهشی که به  میرغفوري
 انجام شده بود، نشان داد Libqualهاي دانشگاه یزد با رویکرد کتابخانه

که سطح کیفی خدمات در حد مطلوب کاربران نیست و میان انتظارها و 
هاي کاربران شکاف وجود دارد و این شکاف در ابعاد دسترسی به ادراك

 .]13[ تر استاطلاعات و کنترل شخصی عمیق
با توجه به اهمیت سنجش کیفیت خدمات کتابخانه ها، هدف اصلی 

هاي دانشگاه علوم پزشکی این پژوهش تعیین کیفیت خدمات در کتابخانه
همدان با استفاده از مدل تحلیل شکاف بوده و میزان شکاف میان 

کنندگان و برداشت آنها از وضعیت موجود خدمات انتظارات استفاده
کنندگان و ن میزان شکاف میان انتظارهاي استفادهها و تعییکتابخانه

هاي دانشگاه علوم برداشت آنها از وضعیت موجود خدمات کتابخانه
اي پزشکی همدان از نظر کل خدمات و هر یک از ابعاد خدمات کتابخانه

 .را مورد بررسی قرار داده است

 

 

 :هاروش 
ها با استفاده مطالعه حاضر به روش پیمایشی تحلیلی انجام شد و داده

 ].14[ گردآوري شد Libqualالمللی از پرسشنامه استاندارد و بین
مؤلفـه  22اي درقالـب جنبه از خدمات کتابخانه 22در این پژوهش 

Libqual اي در سـه بعـد در قالـب بررسی شد. ابعاد خدمات کتابخانه
ن کنترل اطلاعات وکتابخانه به عنوا شامل تأثیر خدمات، Libqualابعاد 

هاي مربـوط بـه بعُد تأثیر خدمات، جنبه یک محل بررسی شد. منظور از
اـمل  اـت ش کیفیت خدمات نیروي انسانی کتابخانه اسـت. کنتـرل اطلاع

تـرسامکانات و تسهیلات کتابخانه براي فـراهم پذیر کـردن آوري و دس
هاي مربوط به کیفیت جنبه ،اطلاعات است وکتابخانه به عنوان یک محل

 شود. کتابخانه را شامل می فضا و مکان
هاي ، میانگین نمرهLibqualعبارت  22در مورد هر یک از 

دهندگان، محاسبه و براي هرعبارت، سه علامت زده شده توسط پاسخ
ترین میانگین یعنی میانگین حداقل سطح خدمات مورد قبول، مطلوب

 سطح خدمات مورد انتظار و سطح فعلی خدمات کتابخانه به دست آمد.
هاي موجود بود. دهندة شکافاختلاف بین این سه میانگین، نشان

هاي محاسبه شده عبارتند از شکاف کفایت خدمات که از شکاف
کسرکردن میانگین حداقل سطح خدمات مورد قبول از میانگین سطح 

شکاف برتري خدمات که از  فعلی خدمات کتابخانه به دست آمده و
طح خدمات مورد انتظار از میانگین ترین سکردن میانگین مطلوب کسر

 سطح فعلی خدمات کتابخانه حاصل شد. 
هاي دانشگاه، را کنندگان از کتابخانهاستفادهیعنی جامعه پژوهش 

نفر بودند.  7000دادند که بالغ بر اساتید و کارکنان تشکیل می ،دانشجویان
ام شد اي انجبا توجه به گستردگی جامعه پژوهش، مطالعه بر روي نمونه

که به شیوه تصادفی از جامعه فوق انتخاب شدند. نمونه آماري طبق 
ها توسط اعضا نفر محاسبه شد و پرسشنامه Morgan، 400جدول 

هاي تکمیل شد. از آنجا که بخشی از جامعه پژوهش عمدتاً از کتابخانه
نمایند، در هنگام توزیع اي و بیمارستانی استفاده میدانشکده

در بین اعضاي نمونه انتخابی، از آنها خواسته  Libqualهاي پرسشنامه
شد در صورت استفاده عملی از کتابخانه، به پرسشنامه پاسخ بدهند. در 

به ها هاي مورد پژوهش، پرسشنامهاین پژوهش به تناسب اعضا کتابخانه
  شد.ها توزیع در کتابخانهتعداد لازم، 

تغیر جنسیت از براي مهاي پژوهش، به منظور آزمون فرضیه 
و براي متغیرهاي سن،   Mann-Whitneyهاي آماري ناپارامتريآزمون

از آزمون  از مراجعه و زمان استفاده مراجعین، مدرك تحصیلی، هدف
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Kruskal-Wallis  .مورد استفاده، آماري افزارنرماستفاده شد SPSS 
 .بود 16نسخه 

 
 :هایافته

اـي کتابخانـهنفـر ا 400این مطالعه نظرات تعـداد  در اـي ز اعض ه
مرکزي، دانشکده بهداشت، پرستاري و مامایی، دندانپزشکی، داروسازي 

کارگیري  کتابخانه بیمارستانی با استفاده از مدل تحلیل شکاف و با به 5و 
ها بـه دسـت آمـد. از سطح کیفـی خـدمات کتابخانـه Libqual ابزار

درصد  55  .ددرصد افراد شرکت کننده در مطالعه مونث بو 57جنسیت
 درصـد کارشناسـی18مدرك کارشناسی، افراد حاضر در مطالعه داراي 

یـن دکتري مدركدرصد  50 ارشد، اـ  افـراد از درصـد16 و همچن اعض
نـی  . بیشتربودندهیئت علمی   18-21افراد حاضر در مطالعـه در رده س

 .قرار داشتندسال 
اـ هاي شکاف کفایـت و برتـرها کلیه جنبهدر بررسی کتابخانه ي آنه

اـنگین کلیـه جنبـه .مورد بررسی قرار گرفتند هاي در کتابخانه مرکـزي می
اـد  ،شکاف کفایت و برتري اـنگین ابع منفی و انحراف معیار آنها مثبت، می

یـن  ،مثبت و شکاف برتري ،کلی شکاف کفایت منفی ارزیابی شد. همچن
 ،بعد کتابخانه به عنوان یک محل شکاف کفایت در ارتباط با جنسیت در

منفی به دست آمد. به این معنی که اگر صـفر  ،عدد مثبت و در سایر ابعاد
تر نرمال پایینعدد میانی و نرمال باشد، نتایجی که منفی اعلام شده از حد 

 و نتایج مثبت در حد نرمال و بالاتر هستند.
هاي شکاف میانگین کلیه جنبه ،هاي بیمارستانیدر بررسی کتابخانه

نفی و انحراف معیار آنها مثبت، میانگین ابعاد کلی م ،کفایت و برتري
منفی ارزیابی شد. تنها شکاف  ،مثبت و شکاف برتري ،شکاف کفایت

کفایت در ارتباط با جنسیت مثبت و در شکاف برتري منفی ارزیابی شده 
 است.

. به در نظر گرفته شده است 05/0 معناداريدر این مطالعه سطح 
کزي بر اساس جدول فوق شکاف برتري عنوان مثال در کتابخانه مر

خدمات در بین دارندگان مدارك مختلف تحصیلی معنادار است و این 
بدین معناست که افراد با مدرك تحصیلی مختلف نظرات متفاوتی 

اند. مقادیر گزارش شده تهپیرامون شکاف برتري و کفایت خدمات داش
 اجراي ازحاصل   P-value، مربوط بهشماره یکل در جدو

 هاي آماري است.آزمون
(تأثیر  اولمطابق اطلاعات بدست آمده جهت بررسی بهتر بعد 

جا آورده  صورت یکه ها بخدمات) شکاف خدمات در کلیه کتابخانه
ثیر خدمات است که أشده و طبق نتایج به دست آمده، شکاف در بعد ت

مواجه  شامل ابعاد مربوط به کتابداران و رفتار و بازخورد رفتاري آنها در
 با سوالات مراجعان است. 
ثیر خدمات میانگین أ، شکاف کفایت تدودر جدول شماره 

ها داراي ایر کتابخانههاي مرکزي و بیمارستانی منفی است. اما سکتابخانه
و شکاف کفایت کمتري را دارند. در قسمت شکاف هستند  نمره مثبت

نشانگر ضعف در ها داراي نمره منفی هستند که کلیه کتابخانه ،برتري
 قسمت شکاف برتري است.

(کنترل اطلاعات) شکاف در کلیه  دوم جهت بررسی بعد
آورده شده است.  سهجا در جدول شماره  صورت یکه ها بکتابخانه

طبق نتایج، شکاف در بعد کنترل اطلاعات است که ابعاد دسترس پذیر 
ترسی نمودن منابع الکترونیکی و تجهیزات و ابزارهاي مربوط به دس

گیرد. میانگین کلیه مراکز در قسمت آسان به این منابع را در بر می
از کتابخانه دانشکده دندانپزشکی و بهداشت منفی  شکاف کفایت به غیر

 ها داراي نمره منفی هستند.است و در بحث شکاف برتري کلیه کتابخانه
 

 
 Kruskal-Wallisو  Mann-Whitneyهاي آماري ناپارامتري نتایج اجراي آزمون -1جدول شماره 

 استفاده هدف تحصیلی مدرك سن جنسیت کتابخانه

 کیفیت برتري کیفیت برتري کیفیت برتري کیفیت برتري کیفیت برتري

 23/0 976/0 840/0 210/0 027/0 00/0 247/0 680/0 927/0 358/0 مرکزي

 100/0 003/0 018/0 943/0 031/0 042/0 114/0 614/0 006/0 427/0 پزشکیدندان

 00/0 001/0 136/0 357/0 557/0 246/0 001/0 00/0 826/0 001/0 پرستاري

 970/0 379/0 646/0 395/0 081/0 480/0 504/0 062/0 271/0 079/0 بهداشت

 392/0 686/0 243/0 076/0 594/0 594/0 492/0 682/0 955/0 613/0 داروسازي

 317/0 149/0 959/0 534/0 ---- ---- 709/0 630/0 910/0 970/0 بیمارستان
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 هاي مورد پژوهش(تأثیر خدمات) شکاف کفایت و برتري در کتابخانه اولبررسی کلی بعد  -2جدول شماره 
 شکاف برتري شکاف کفایت هاکتابخانه

Mean SD Mean SD 

 54/2 -37/2 45/2 -75/0 مرکزي

 56/1 -20/3 45/1 29/1 پزشکیدندان

 70/1 -21/2 28/1 -37/0 پرستاري

 12/2 -50/1 61/2 -80/0 بهداشت

 42/1 -31/1 14/2 -23/0 داروسازي

 87/2 -67/0 38/2 -23/0 بیمارستان

 

 
 هاي مورد پژوهش(کنترل اطلاعات) شکاف کفایت و برتري در کتابخانه دومبررسی کلی بعد  -3جدول شماره 

 شکاف برتري شکاف کفایت هاکتابخانه

Mean SD Mean SD 

 43/2 -68/1 32/2 -430/0 مرکزي

 54/1 -62/3 65/1 230/1 پزشکیدندان

 90/1 -99/1 29/1 -130/0 پرستاري

 69/2 -98/0 91/2 368/0 بهداشت

 87/1 -18/2 77/1 -933/0 داروسازي

 26/3 -73/0 94/2 -0/ 362 بیمارستان

 
 

 هاي مورد پژوهشاف کفایت و برتري در کتابخانه(فضا و مکان کتابخانه) شک سومبررسی کلی بعد  -4جدول شماره 
 شکاف برتري شکاف کفایت هاکتابخانه

Mean SD Mean SD 

 04/3 -36/1 07/3 -10/0 مرکزي

 59/1 -49/3 74/1 -22/1 پزشکیدندان

 77/1 -13/2 49/1 31/0 پرستاري

 16/3 -04/1 20/3 -37/0 بهداشت

 10/2 -35/2 22/2 -42/1 داروسازي

 63/2 -63/0 45/2 -18/0 ارستانبیم

 
(فضا و مکان کتابخانه) شکاف در کلیه  ومس جهت بررسی بعد

آورده شده و طبق  چهارجا در جدول شماره  صورت یکه ها بکتابخانه
نتایج به دست آمده، شکاف در بعد کتابخانه به عنوان یک محل که 

دارد. در  شامل ابعاد فیزیکی کتابخانه و سکوت محیط آن است، وجود

هاي مورد پژوهش به دلیل نداشتن فضاهاي مناسب و مجزا کتابخانه
 ها، بیشترین میانگین شکاف کفایت دربراي مطالعه در کتابخانه

ها و میانگین هاي مرکزي، دندانپزشکی، داروسازي و بیمارستانکتابخانه
 ها منفی گزارش شده است.شکاف برتري در کلیه کتابخانه
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 گیري:بحث و نتیجه
کیفیت آموزش  ءهاي دانشگاهی در جوامع مختلف بر ارتقاکتابخانه

دارند. با درك این مفهوم  ییبسزا لی و توسعه همه جانبه کشورها نقشعا
هاي دانشگاهی سنجش کیفیت و نزدیک به نیم قرن است که کتابخانه

سنجش اند. اثربخشی و ارزیابی خدمات خود را مورد توجه قرار داده
ریزي جهت بهبود کیفی زمینۀ ضروري در برنامهخدمات، پیشکیفیت 

هاي مختلف، کنندگان از خدمات سازمانهاست. استفادهخدمات سازمان
انتظارهایی در مورد خدمات دریافتی دارند و رمز دستیابی سازمان به 
کیفیت مطلوب خدمات، ارایه خدمات و عملکردهایی است که مطابق با 

کنندگان باشد. در پژوهش انجام اتر از انتظارهاي استفادهانتظارها یا حتی فر
میانگین شکاف  ،هاي دانشگاه علوم پزشکی همدانشده در کتابخانه
ثیر خدمات که شامل رفتار، توجه، آمادگی و علاقه أکفایت در بعد ت

هاي مرکزي و کتابداران به مراجعان و سوالات آنهاست، در کتابخانه
ها داراي نمره مثبت است. در بعد سایر کتابخانه در بیمارستانی منفی و

کتابخانه به عنوان یک محل که شامل فضا، محیط و تجهیزات کتابخانه 
است، به دلیل نداشتن فضاي مناسب براي مطالعه، داراي بیشترین شکاف 

سالن مطالعه براي استفاده اعضا  ،است، زیرا تنها کتابخانه مرکزي دانشگاه
اف کفایت مربوط به کتابخانه دانشکده داروسازي و دارد. بیشترین شک

دندانپزشکی و مرکزي است. در بعد کنترل اطلاعات که شامل ابعاد 
پذیر نمودن منابع الکترونیکی و تجهیزات و ابزارهاي مربوط به دسترس

دسترسی آسان به این منابع است، بیشترین شکاف کفایت در کتابخانه 
شود. اما دانشکده دندانپزشکی اهده میمرکزي ودانشکده داروسازي مش

نتایج  درو بهداشت با دارا بودن نمره مثبت شکاف کمتري دارند. 
هاي عمومی کانادا نشان داده شد که ابعاد در کتابخانه، Ladhariپژوهش 

طور ه ثیر خدمات، کتابخانه به عنوان یک محل و کنترل اطلاعات بأت
 . ]7[ یافتی هستندبخشی خدمات دربیانگر اثر ،داريمعنی

هاي دانشگاه علوم پزشکی کتابخانهش غفاري، نتایج پژوه در
ثیر خدمات بر خلاف دو بعد دیگر توانسته است أدر بعد ت ،کرمانشاه

حداقل خدمات را به نحو مناسبی ارائه دهد. کتابخانه دانشکده بهداشت 
  ].11[ ها عملکرد بهتري داشته استنسبت به سایر کتابخانه

مطلوب  سطح کیفی خدمات در حد ،پژوهش میرغفوريتایج ن در
هاي کاربران شکاف وجود دارد و کاربران نیست و میان انتظارها و ادراك

تر این شکاف در ابعاد دسترسی به اطلاعات و کنترل شخصی عمیق
است. در رابطه با بعُد دسترسی به اطلاعات، شکاف موجود ناشی از 

هاي مورد نیاز و منابع چاپی، کتابهاي دسترسی محدود به مجله

اطلاعاتی الکترونیکی بوده است. در بعُد کنترل شخصی، نبود تجهیزات 
نوین براي دستیابی به اطلاعات، محدود بودن دسترسی به منابع 
الکترونیکی از منزل یا محل کار و نبود سایت اینترنتی براي دسترسی به 

 ].13[ منابع کتابخانه، باعث شکاف شده است
هاي نتایج پژوهش حریري در بررسی کیفیت خدمات کتابخانه در

هاي علوم پزشکی تابعه وزارت بهداشت، درمان و مرکزي دانشگاه
تهران خدمات هر سه  در آموزش پزشکی و دانشگاه آزاد اسلامی مستقر

کتابخانه در بعُد کنترل اطلاعات، نسبت به ابعاد دیگر فاصله بیشتري با 
ها، به کنندگان دارد. بیشترین نارسایی کتابخانهفادهانتظارهاي است

پذیر کردن منابع الکترونیکی در منزل و یا محل کار دسترس
 ].12[ کنندگان مربوط استاستفاده

ثیر أطبق نتایج حاصل از پژوهش مشخص گردید که در بعد ت
خدمات که ابعاد مربوط به کتابداران و رفتار و بازخورد رفتاري آنها در 

 ،قسمت شکاف کفایت با سوالات مراجعان است، در هواجهم
هاي هاي مرکزي و بیمارستانی داراي بیشترین شکاف وکتابخانهکتابخانه

دانشکده داروسازي، بهداشت، پرستاري و دندانپزشکی به انتظارات 
کتابخانه دانشکده  ،تر بودند ودر قسمت شکاف برتريمراجعان نزدیک

ستاري داراي بیشترین عمق شکاف میان دندانپزشکی، مرکزي و پر
 اند.ها بودههاي مراجعان از کتابخانهانتظارها و ادراك

در بعد کنترل اطلاعات که شامل ابعاد دسترس پذیر نمودن منابع 
الکترونیکی و تجهیزات و ابزارهاي مربوط به دسترسی آسان به این منابع 

ه داروسازي، هستند، بیشترین شکاف کفایت در کتابخانه دانشکد
پرستاري، کتابخانه مرکزي و بیمارستانی بوده و بیشترین شکاف در 

هاي دانشکده داروسازي و دندانپزشکی است. قسمت برتري درکتابخانه
ها نیز دراین قسمت داراي نمره منفی و بیانگر شکاف در سایر کتابخانه

 این مورد هستند.
عاد فیزیکی کتابخانه در بعد کتابخانه به عنوان یک محل که شامل اب

هاي مورد پژوهش به دلیل و سکوت محیط آن است، در کتابخانه
مربوط  ،کفایت مطالعه، بیشترین شکاف نداشتن فضاهاي مناسب براي

دانشکده دندانپزشکی و داروسازي و بیشترین عمق  کتابخانه مرکزي، به
ري درکتابخانه دانشکده داروسازي، دندانپزشکی و پرستا ،شکاف برتري

 ها نیز منفی اما عمق کمتري از شکاف رااین نتیجه در سایر کتابخانه. بود
 در برداشت.

هاي مرکزي، بیمارستانی و کتابخانه ،ثیر خدماتأدر بعد ت نهایتاً
 هاي پرستاري، بهداشت و داروسازي داراي بیشترین امتیازدانشکده
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ارستانی و هاي مرکزي، بیمکتابخانه ،هستند. در بعد کنترل اطلاعات
دانشکده بهداشت داراي بیشترین امتیاز و در بعد مربوط به فضا و مکان 

هاي مرکزي، بیمارستانی، دانشکده داروسازي و بهداشت کتابخانه
 را دارا هستند. بیشترین امتیاز

 

 :تشکر و قدردانی
از معاونت تحقیقات و فناوري دانشگاه علوم پزشکی همدان که با 

ادي، اجراي این طرح را محقق نمودند، تشکر و هاي علمی و محمایت
 نماییم.قدردانی می
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Abstract 

 
Introduction: Medical libraries as centers of provision and dissemination of technical 
information are important for the medical society. This study aimed to measure the quality of 
services rendered by libraries affiliated to Hamadan University of Medical Sciences to provide 
the knowledge of gap between the users' expectations and the level of provided services. 

Methods: The survey was conducted using the standard Libqual questionnaire. The analysis 
was performed through non-parametric mann-whitney and kruskal–wallis test using the 
statistical software of SPSS16. The statistical society in this survey included students, teachers 
and employees (n=7000). The statistical sample based on Morgan table showed to be 400 
people. 

Results: In the dimension of information control, the greatest gap of adequacy effect was 
observed in the libraries of pharmacy (-0.933), and nursing colleges, (-0.132) central library (-
0.43) and the hospital library (-.362). The greatest gap of the priority effect was found in the 
library of pharmacy college (-2.18). It was found that the libraries lacked the suitable spaces 
for their clients' study and the greatest gap of priority affect was observed in the central library 
(-.102), dental college library (-1.22), and the library of pharmacy college (-1.42). The 
maximum depth of priority gap has been in the libraries of pharmacy (-2.35), dental (-3.49) 
and nursing colleges (-2.31). 

Conclusion: In the “service affect” dimension the hospital and central libraries have the 
greatest adequacy gap and in the priority gap, dental (-3.20), and nursing (-2.21) colleges 
libraries and the central library (-2.37) showed the greatest depth of gap. 

Key words: Gap Analysis Services, Library Services, Libraries of Hamadan University of 
Medical Sciences. 
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