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 52/9/2935  :تاریخ پذیرش                        52/25/2932:   تاریخ دریافت

 چکیده
دل تحلیل شکاف های دانشگاه علوم پزشکی همدان از طریق م هدف پژوهش حاضر تعیین کیفیت خدمات کتابخانه :هدف

 .است

پژوهش حاضر از نوع کاربردی است که به روش پیمایشی تحلیلی کیفیت خدمات ارائه شده را با استفاده از پرسشنامه  :روش
های دانشگاه علوم پزشکی همدان  جامعه پژوهش را کاربران بالفعل کتابخانه. دهد مورد ارزیابی قرار می "کوآل لایب.اِی.آی"

،و استفاده از جدول کرجسی و مورگان حجم «ای غیردرصدی گیری تصادفی طبقه نمونه»ا استفاده از روش دهند وب تشکیل می
 .نفر است 963نمونه بدست آمده برابر 

ها، روی  است و این کتابخانه 383/5های مورد بررسی از دیدگاه کاربران در کل معادل  کیفیت فعلی خدمات کتابخانه :ها یافته
اند حداقل انتظارات کاربران، خود را برآورده نمایند اما تا رسیدن به هدف برآوردسازی انتظارات کامل کاربران  هم رفته توانسته

به ترتیب بیشترین  "رسانی پایگاه اطلاع"و  "کارمندان"، "امانت"های  از دیدگاه کاربران حوزه. شکاف زیادی وجود دارد
کمترین  "شنیداری -منابع دیداری"و  "مطبوعات"، "تکثیر و چاپ"های  وزههمچنین، ح. اولویت و درجه اهمیت را دارا هستند

دهد از دیدگاه کاربران بین  های اول تا پنجم پژوهش نشان می از سوی دیگر، نتایج آزمون فرضیه. درجه اهمیت را دارمی باشند
 .داری وجود دارد درجه اهمیت پنج مؤلفه اصلی کیفیت و سطح عملکرد آنها تفاوت معنی

. میزان شکاف موجود بین درجه اهمیت و کیفیت فعلی خدمات ارائه شده در پنج مولفه مورد بررسی منفی است :گیری نتیجه
های دانشگاه علوم پزشکی  کاربران و افزایش کیفیت فعلی خدمات، کتابخانه مندی رضایتبه بیان دیگر، برای دستیابی به سطح 

 .ی بیشتر و هدفمند هستندها ریزی و تلاش همدان نیازمند  برنامه

 های دانشگاهی، کیفیت خدمات ارزیابی علمکرد، تحلیل شکاف، دانشگاه علوم پزشکی همدان، کتابخانه :ها کلیدواژه

                                                           

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 و بیان مسأله مقدمه

شود که  در دنیای امروز در بین سازمانهای مختلف که برای بقای خود نیازمند  جلب مراجعان و مخاطبان هستند مشاهده می

وری و خدمات خود نیازمند بالابردن کیفیت  سازمانها برای افزایش بهره. ابت شدیدی باتوجه به اهداف آن سازمان وجود داردرق

ی مخاطب خود را در این بازار رقابتی بیشتر جلب نمایند و نیازهای آنها را  خدمات و محصولات خود هستند تا بتوانند جامعه

ها که سکان پژوهش، آموزش، علم اندوزی و پیشرفت جامعه را در  آموزش عالی و دانشگاه در این بین مراکز. برآورده سازند

ها و مراکز اطلاعاتی  دست دارند از این قاعده مستثنی نیستند و برای بالابردن سطح علم و دانش مجموعه خود نیازمند به کتابخانه

 .درون خود هستند که اهمیت آن بر هیچ کس پوشیده نیست

عنوان بخشی از نظام آموزش عالی، مرکز گردآوری و انتقال اطلاعات علمی، و کانون تأمین  های دانشگاهی به خانهنقش کتاب

ها بستگی  ایفای این نقش به میزان کارآیی خدمات این کتابخانه ،اما. امکانات تحقیق برای پژوهشگران و توسعه علوم محرز است

های دانشگاهی  گمان کتابخانه های اطلاعات، بی ابخانه به عنوان یکی از گنجینهاطلاعات قدرت است و کت .(2983حقیقی،)دارد

اسفندیاری مقدم، )کنند ها،آموزش عالی و در نهایت، جامعه ایفای نقش می ی پویایی و شکوفایی دانشگاه همچون نیروی محرکه

و (. 2336موکهرجی، )شود میاش سنجیده  هاهمیت و اعتبار یک نهاد آموزش عالی، تا حد زیادی، از چگونگی کتابخان(. 2988

ها سازمانهایی خدماتی هستند که رسالت اصلی آنها پیوند جامعه دانشگاهی با دانش و اطلاعات از طریق ارائه خدمات  کتابخانه

معه همچنین، اهمیت کتابخانه دانشگاهی به حدی است که به عنوان قلب یادگیری جا(. 2983باباغیبی و فتاحی، )کارآمد است

پردازد  دانشگاهی توصیف شده است که با ایجاد مکانی برای پیشبرد تحقیقات و دانش دانشجویان، اساتید و پژوهشگران می

.(Kiran, 2010) های دانشگاهی نیازمند سنجش کیفیت خدماتی خود هستند که باعث  برای رسیدن به این امر مهم کتابخانه

های بهتر برای افزایش  گیری کاربران خود در اتخاذ تصمیم مندی رضایتا شناسایی سطح ها ب شود مسئولان و مدیران کتابخانه می

این امر اثربخشی بیشتر خدمات . تر حرکت نمایند های بهتر، منظم و منسجم ریزی ها با برنامه میزان کارایی کیفی خدمات کتابخانه

 . ها را افزایش خواهد داد کتابخانه

و با ارزیابی کیفیت ( 2988زاده،  نژاد و حسن نجفقلی)ی در حال تغییر است مگام شدن مداوم با جامعهها ه ی بقای کتابخانه لازمه

های آینده در جهت افزایش کیفیت خدمات با توجه به تغییرات علمی، اطلاعاتی  گیری ریزی و تصمیم توان در برنامه خدمات آن می

های دانشگاه علوم پزشکی به عنوان مراکز تأمین و اشاعه  کتابخانه. اشتهای جدید اطلاعاتی و ارتباطی گام برد و ظهور فناوری

ارتقای سطح کیفی خدمات این مراکز حساس علمی، نقش . ای دارند اطلاعات تخصصی برای جامعه پزشکی کشور، اهمیت ویژه

 (.2983حریری و افنانی، )های جامعه در رابطه با بهداشت و سلامت عمومی دارد بنیادینی در تحقق هدف

ها برای ارزیابی و بررسی تفاوت بین  باشد اما مفهوم کیفیت خدمات در کتابخانه های مختلفی می کیفیت خدمات دارای تعریف

توان گفت کیفیت خدمات  می(. 5222، 2کالورت)باشد انتظارات مراجعان و عملکرد واقعی درک شده توسط مراجعان می

در این ساز و کار تمایل . نان از اینکه کتابخانه رسالت خود را به خوبی انجام داده استکند، برای حصول اطمی سازوکاری فراهم می

 (.2986پور،  ریزی و کاظم ؛ نقل شده در اشرفی5229ویوز، )بیشتر به سمت رفع نیازهای اطلاعاتی کاربران است 

( 2983نقل در حریری و افنانی،  5220، 5الدرج)در بین انواع رویکردهای کیفیت سنجی، مدل تحلیل شکاف بنا بر تعریف 

ای که اختلاف یا شکاف میان انتظارهای مشتریان یک سازمان و برداشت آنها از برآورده شدن این انتظارها را  عبارت اند از شیوه

در ، یعنی تعریف وضعیت فعلی، تعریف وضعیت مورد انتظار و (2988)بنابر تعریف اسفندیاری مقدم . مورد سنجش قرار می دهد

 .نهایت، سنجش شکاف بین این دو وضعیت است

                                                           
1
. Calvert  

2
.  Eldredge 
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ی دانشگاه علوم پزشکی همدان بر اساس پنج مولفه اصلی زیر مورد  ارزیابی قرار ها کتابخانهدر این ابزار کیفیت خدمات  

 :گیرد می

 محیط، تجهیزات و تسهیلات فیزیکی( الف

 خدمات عمومی( ب

 های غیر کتابی رسانه( ج

 (تابداران وهمکاران آنهااعم از ک)کارمندان ( د

 سواد اطلاعاتی و آموزش کاربران( هـ

 پرسشهای پژوهش

به لحاظ درجه اهمیت مهمترین  .2

 ای از دیدگاه کاربران کدامند؟ های خدمات کتابخانه اولویت

 های مورد بررسی چگونه است؟ شده توسط کتابخانه کلی کاربران از خدمات ارائه مندی رضایت .5

 های مورد بررسی از دیدگاه کاربران، چقدر است؟ اهمیت و کیفیت فعلی خدمات کتابخانهمیزان شکاف بین درجه  .9

    های پژوهش فرضیه

های مورد بررسی، تفاوت  از دیدگاه کاربران، بین درجه اهمیت و کیفیت محیط، تجهیزات و تسهیلات فیزیکی کتابخانه .2

 .معناداری وجود دارد

 .دارد های مورد بررسی، تفاوت معناداری وجود کیفیت خدمات عمومی کتابخانه از دیدگاه کاربران، بین درجه اهمیت و .5

های مورد بررسی، تفاوت معناداری وجود  های غیرکتابی کتابخانه از دیدگاه کاربران، بین درجه اهمیت و کیفیت رسانه .9

 .دارد

بررسی، تفاوت معناداری وجود  های مورد از دیدگاه کاربران، بین درجه اهمیت و کیفیت خدمات کارمندان کتابخانه .0

 .دارد

های مورد بررسی، تفاوت معناداری  های سواد اطلاعاتی کتابخانه از دیدگاه کاربران، بین درجه اهمیت و کیفیت برنامه .2

 .وجود دارد

 پیشینه پژوهش 

است، در خارج از کشور ی دانشگاهی ها کتابخانهکوآل ابزاری جدید در حوزه کیفیت خدمات  لایب. اِی. با توجه به اینکه آی

، در پژوهشی خود که هدف آن (2988)و در داخل کشور اسفندیاری . گونه پژوهشی با استفاده از این ابزار انجام نشده است هیچ

های دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و تحقیقات تهران بوده است براساس رویکرد تحلیل شکاف  تعیین کیفیت خدمات کتابخانه

های  بودن کیفیت فعلی خدمات کتابخانه نظر به متوسط"ها نشان داد که  یافته. ها را بررسی کرده است این کتابخانه کیفیت خدمات

ها، روی هم رفته، از عملکرد و موفقیت  ، این کتابخانه"است% 22و نزدیک به  3692/5دانشگاه علوم و تحقیات که معادل با 

های اول تا پنجم پژوهش نشان داد که از دیدگاه کاربران، بین درجه اهمیت پنج  رضیهنتایج آزمون ف .اند متوسطی برخوردار بوده

های  بین کیفیت خدمات کتابخانه"افزون بر آن،  این فرضیه که . داری وجود دارد مؤلفه کیفیت و سطح عملکرد آنها تفاوت معنی

 .، نیز مورد تایید قرار گرفت"داری وجود دارد مورد پژوهش، تفاوت معنی

ی دانشگاهی با استفاده ازمدل تحلیل شکاف که در داخل و خارج ها کتابخانهسنجی خدمات  های مرتبط با کیفیت در پژوهش

های مرکزی  در پژوهش خود که هدف آن تعیین کیفیت خدمات کتابخانه( 2983)حریری و افنانی . کشور انجام شده است از
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و آموزش پزشکی و دانشگاه آزاد اسلامی مستقر در تهران بوده است از طریق های علوم پزشکی وزارت بهداشت، درمان  دانشگاه

و ابزار گردآوری اطلاعات « پیمایشی تحلیلی»روش پژوهش . بررسی کردند ها را مدل تحلیل شکاف کیفیت خدمات این کتابخانه

اه علوم پزشکی ایران نسبت به های پژوهش نشان داد، خدمات کتابخانه مرکزی دانشگ یافته. است« کوآلپرسشنامه لایب»

های دو دانشگاه دیگر کیفیت بالاتری دارد، اما خدمات کتابخانه مرکزی دانشگاه علوم پزشکی شهید بهشتی و دانشگاه آزاد  کتابخانه

عاد خدمات هرسه کتابخانه در بعُد کنترل اطلاعات، نسبت به اب. اسلامی واحد علوم پزشکی تهران دارای تفاوت معناداری نیست

پذیرکردن منابع الکترونیکی در  ها، به دسترس بیشترین نارسایی کتابخانه. کنندگان داردی بیشتری با انتظارهای استفاده دیگر فاصله

 .کنندگان مربوط است منزل یا محل کار استفاده

است  کرمانشاه بودههای دانشگاه علوم پزشکی  ، در پژوهش خود که هدف آن تعیین کیفیت خدمات کتابخانه(2983)کرانی 

کوآل  ها، پرسشنامه لایب ابزار گردآوری داده. را بررسی کرده است ها کتابخانهبر اساس رویکرد تحلیل شکاف کیفیت خدمات این 

های دانشگاه علوم پزشکی کرمانشاه از نظر شکاف  های پژوهش حاکی از این است که میانگین کل خدمات کتابخانه یافته. باشد می

؛ یعنی کتابخانه توانسته است حداقل انتظارات کاربران خود را برآورده کند و شکاف برتری 25/2)ات مثبت است کفایت خدم

همچنین، . ترین سطح خدمات دارد ، یعنی کتابخانه فاصله زیادی با تأمین انتظارات کاربران در مطلوب(-55/5)خدمات منفی است 

دیگر توانسته است حداقل خدمات مورد قبول کاربران را به نحو مناسبی برآورده کتابخانه در بعد تأثیر خدمات برخلاف دو بعد 

 .عملکرد بهتری داشته است 93/6همچنین، کتابخانه دانشکده بهداشت با میانگین . کند

ز های دانشگاه آلاباما با استفاده ا در پژوهشی به ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانهBace, etal., 2006)  (بیس و دیگران

های این پژوهش حاکی از این است که سطح فعلی خدمات از حداقل مورد قبول بالاتر و دارای شکاف  یافته. پردازد کوآل می لایب

ترین نقاط مثبت و قوت  های این پژوهش مهم بر اساس یافته. است -/.82شکاف برتری خدمات منفی و میانگین آن. مثبت است

راحت و خوشایند، فضای مناسب برای مطالعه و یادگیری گروهی و توجه کتابداران به یکایک های مورد ارزیابی، محیط  کتابخانه

 .کنندگان بود استفاده

های دانشگاهی پنجاب پاکستان از دیدگاه  در پژوهش خود با هدف تعیین کیفیت خدمات کتابخانه(Kalb, 2007 ) کالب

ظارات و توقعات کاربران است با استفاده از ابزار سروکوآل کیفیت دانشجویان و تعیین عملکرد کتابخانه در جهت برآوردن انت

های دانشگاه تا حدودی  نتایج نشان داد که کیفیت خدمات و رضایت کلی از کتابخانه. را بررسی کرده است ها کتابخانهخدمات این 

ن حال، کتابداران دانشگاه به شدت نیازمند  با ای. کاربران از رفتار مودبانه و دلسوزانه کارکنان کتابخانه راضی بودند. خوب بود

« ملموس»کاربران نیز از بین ابعاد سروکوآل بعُد . باشند اقدامات صلاحیتی کارکنان کتابخانه و بهبود امکانات فیزیکی کتابخانه می

 .دهند را بیش از سایر ابعاد ترجیح می

های دانشگاهی در بنگلادش در میان  ابخانهپژوهش خود با هدف بررسی کیفیت خدمات در کت ((Shoeb,2011شوئب 

در این . کاربران به طور خاص اعضای هیأت علمی و دانشجویان دوره کارشناسی  را با استفاده از ابزار سروکوآل انجام داده است

که ادراکات  دهد های این پژوهش نشان می یافته.  بندی شده است شده و موردنظر محاسبه و رتبه پژوهش، تفاوت بین خدمات درک

همچنین، مشاهده شده است که برخی . باشد های کیفیت مورد نظر دارای شکاف می نظر و ویژگی کاربران از خدمات مورد

ساز بوده  ها مشکل شده توسط کاربران وجود دارد و تنها یکی از ویژگی های قابل توجهی در ارائه خدمات مورد نظر دریافت تفاوت

 .است

 روش و جامعه پژوهش

شده توسط  ژوهش حاضر از نوع کاربردی است که به روش پیمایشی تحلیلی و با رویکرد کمی کیفیت خدمات ارائهپ

های  جامعه آماری این پژوهش را کاربران بالفعل کتابخانه. دهد قرار می  مورد ارزیابی های دانشگاه علوم پزشکی همدان را  کتابخانه
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دهند که مجموع تعداد آنها، بنابر گفته مسئولین در  ویان، اساتید و کارمندان تشکیل میدانشگاه علوم پزشکی همدان اعم از دانشج

آمده  حجم نمونه آماری بدست 2با استفاده از جدول کرجسی و مورگان. باشد نفر می 8903ای و بیمارستانی،  ده کتابخانه دانشکده

های مورد پژوهش با توجه به تفاوت تعداد جامعه آماری در هر  برای توزیع حجم نمونه در بین هر یک از کتابخانه. نفر است 963

در تحقیقاتی که نیاز به "و استفاده از این اصل که « 5ای غیردرصدی گیری تصادفی طبقه نمونه»ها، از روش  یک از کتابخانه

؛ نقل شده در 266: 2932ر، دلاو) "نفر است 22تا  52باشد، حداقل نمونه هر طبقه بین  گیری می بندی جامعه برای نمونه طبقه

سپس، با توجه به . در نظر گرفته شده است 52به تعداد مساوی ( کتابخانه)میزان حداقل نمونه در هر طبقه (  298: 2982نیا،  حافظ

اعضاء  ی دارای اعضای بیشتر به نسبتها کتابخانهبه تناسب میزان، باقیمانده نمونه بین  ها کتابخانهحجم بیشتر اعضاء در بعضی از 

 (.2جدول )م شد یتقس
 

 ی مورد پژوهشها کتابخانهتوزیع حجم نمونه در . 1جدول 

 حجم نمونه در هر طبقه تعداد اعضا نام کتابخانه ردیف

 293 2282 کتابخانه مرکزی دانشگاه 2

 02 2202 کتابخانه دانشکده بهداشت 5

 92 623 کتابخانه دانشکده پرستاری و مامایی 9

 92 022 انشکده دندانپزشکیکتابخانه د 0

 52 202 کتابخانه دانشکده داروسازی 2

 52 223 کتابخانه بیمارستان بعثت 6

 52 222 کتابخانه بیمارستان شهید بهشتی 3

 52 222 کتابخانه بیمارستان فرشچیان 8

 52 259 کتابخانه بیمارستان فاطمیه 3

 52 252 کتابخانه بیمارستان اکباتان 22

 963 8903 مجموع

کردن کیفیت فعلی  مشخص که با . شود استفاده می "کوآللایب.اِی.آی"و پرسشنامه  9در این پژوهش از مدل تحلیل شکاف

، تعریف درجه اهمیت این خدمات از دیدگاه کاربران، و در نهایت، (عملکرد)های مورد بررسی  شده توسط کتابخانه خدمات ارائه

های دانشگاه علوم پزشکی  کیفیت خدمات کتابخانه و در آن. گیرد د ارزیابی قرار میسنجش شکاف بین این دو وضعیت مور

های غیر  رسانه( ج. خدمات عمومی( ب. محیط، تجهیزات، و تسهیلات فیزیکی( همدان را از دیدگاه کاربران در پنج مؤلفه؛ الف

سطح مطلوب خدمات از دیدگاه کاربران را  مورد شده فعلی با  سواد اطلاعاتی و شکاف خدمات ارائه( کارمند و هـ( د. کتابی

 . دهد بررسی و مقایسه قرار می

. است "...ها و  جداول ، میانگین"در این پژوهش روشهای تجزیه و تحلیل آماری در دو بخش آمارهای توصیفی که شامل 

آنالیز ) Sت مورد انتظار و فعلی، آزمونبرای مقایسه بین کیفی)استودنت  tکه آزمونهای  "روشهای آمار استنباطی"بخش دوم شامل 

نسخه )اس .اس.پی.افزار اس کلی کاربران با استفاده از نرم مندی رضایتای برای  نمونه تکt استفاده شده است و آزمون ( و واریانس

 ]ش، عملکرددر این پژوه[شده  و کیفیت فعلی خدمات ارائه همچنین، به منظور سنجش درجه اهمیت. به کار گرفته شده است( 26

در این پژوهش . شد –درجه اهمیت و عملکرد  –در دو سطح  ای لیکرت و تحلیل شکاف موجود بین این دو، از مقیاس پنج رتبه

                                                           
1
. Kerjcie and Morgan 

2
.  Disproportionate stratified random sampling استفاده   

3
. Gap analysis 
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پرسشنامه بین کاربران توزیع شد و با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ مورد بررسی و محک  95برای ارزیابی پایایی پرسشنامه ابتدا 

 .بود و تایید شد 300/2ایی مورد نظر برابر قرار گرفت که پای

 ی پژوهشها یافته
 ای از دیدگاه کاربران کدامند؟ های خدمات کتابخانه به لحاظ درجه اهمیت مهمترین اولویت :پرسش اول

 ای از دیدگاه کاربران به لحاظ درجه اهمیت های خدمات کتابخانه های مربوط به مهمترین اولویت آماره. 2جدول 

امانـت  "توان گفت خـدمات   می ، از نظر اولویت و درجه اهمیت،(5)جدول ها در  آمده از تحلیل داده با توجه به نتایج به دست

 "تکثیر و چـاپ "، "مطبوعات".های اول، دوم و سوم قرار دارند به ترتیب در رده "رسانی پایگاه اطلاع"و  "کارمندان"، "ها کتابخانه

 .به ترتیب در کمترین رده از دیدگاه کاربران هستند"منابع دیداری و شنیداری"و 

 های مورد بررسی چگونه است؟ کلی کاربران از خدمات ارائه شده توسط کتابخانه مندی رضایت :پرسش دوم

ی مورد بررسی، در واقع، مؤید نظر آنها درباره کیفیت فعلی ها کتابخانهشده توسط  کاربران از خدمات ارائه مندی رضایت

برای . دل خواهد بود با میانگین کیفیت فعلی خدمات موجودکلی ایشان، معا مندی رضایتبر این اساس، . خدمات موجود است

 (.9جدول )شود میکلی کاربران، نخست، میانگین کیفیت فعلی خدمات برآورد  مندی رضایتپاسخ به این سوال و تعیین میزان 

 های مورد بررسیشده توسط کتابخانه میانگین کیفیت فعلی خدمات ارائه. 3جدول 

 انحراف از میانگین ف معیارانحرا میانگین فراوانی 

 296/9 596/22 383/5 ≈9  500 کیفیت خدمات فعلی

دهد حداقل سطح  ، نشان میاست 9می باشد و چون نزدیک به  383/5 ≈ 9در این جدول میانگین کیفیت فعلی خدمات 

ای استفاده شده است با  تک نمونه tدر ادامه، برای پاسخگویی به این سوال از آزمون . کاربران را فراهم نموده است مندی رضایت

توان گفت بین انتظارات کاربران خدمات  می( 22/2)آمده از آن داری به دست آمده از این آزمون و سطح معنا دست توجه به نتایج به

ندی ب رتبه

 ها اولویت
 جمع کل انحراف معیار خطای استاندارد میانگین تعداد خدمات کتابخانه

 0586 833/5 252/2 229/0 963 امانت 2

 8935 502/6 999/2 332/9  963 کارمندان 5

 9385 966/9 233/2 335/9 963 رسانی پایگاه اطلاع 9

 25922 062/3 226/2 392/9 963 سواد اطلاعاتی 0

 6253 333/0 532/2 822/9 963 مرجع 2

 2903 052/0 593/2 805/9 963 مجلات تخصصی 6

 22262 202/8 099/2 893/9 963 مکان 3

 5668 285/5 298/2 822/9 963 اینترنت 8

 5632 962/5 252/2 822/9 963 وب سایت کتابخانه 3

 2583 632/0 522/2 323/9 963 رسانی ابزارهای اطلاع 22

 0586 833/5 229/2 326/9 963 یتاوقات فعال 22

 8338 220/3 983/2 395/9 963 رسانی اطلاع 25

 9860 963/9 233/2 68/9 963 شنیداری-منابع دیداری 29

 5203 982/5 253/2 665/9 963 مطبوعات 20

 9828 632/0 232/2 902/9 963 تکثیر و چاپ 22
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شده فعلی با  ئه؛ به این معنا که خدمات اراها تفاوت معناداری وجود دارد شده در این کتابخانه ها با خدمات موجود ارائه کتابخانه

 .نشان داده شده است 0اطلاعات کامل مربوط به این آزمون در جدول . آنچه کاربران انتظار دارند، فاصله زیادی دارد

 ای تك نمونه t نتایج آزمون. 4جدول 

 9مقدار آزمون  

کیفیت فعلی 

 خدمات

 
 tمقدار 

 
 درجه آزادی

 
 سطح معنا داری

 
 اختلاف میانگین

 %32ضریب اطمینان 

 حد پایین حد بالا

202/23 509 22/2 203/523 285/525  299/526  

 قدرهای مورد بررسی از دیدگاه کاربران، چ میزان شکاف بین درجه اهمیت و کیفیت فعلی خدمات کتابخانه :پرسش سوم
 است؟

، میانگین "ز دیدگاه کاربرانهای مورد بررسی ا تبیین میزان شکاف بین درجه اهمیت و کیفیت فعلی خدمات کتابخانه"برای
نهایت، اختلاف میانگین میان این دو برآورد شده است که همان میزان شکاف میان این  درجه اهمیت، میانگین کیفیت فعلی، و در

 بر این اساس، خدمات کتابخانه در قالب پنج مولفه اصلی کیفیت یعنی. است (درجه اهمیت و عملکرد فعلی)دو مولفه 
سواد اطلاعاتی به همراه زیر  (2کارمندان و (0. های غیر کتابی رسانه(9. خدمات عمومی(5. یزات و تسهیلات فیزیکیمحیط، تجه( 2

های مربوط به میانگین درجه اهمیت، میانگین کیفیت فعلی، و در نهایت، اختلاف میانگین  های آنها در نظر گرفته شده و آماره مولفه
 .داده شده است نشان  3تا  2میان این دو در جدول 

 میزان شکاف بین درجه اهمیت و کیفیت فعلی محیط، تجهیزات و تسهیلات فیزیکی. 5جدول 

 اوقات فعالیت
میانگین درجه 

 اهمیت

      میانگین

 کیفیت فعلی

اختلاف میانگین 

 (میزان شکاف)

 226/2 000/9 32/9 ساعات فعالیت روزانه کتابخانه

 066/2 623/9 252/0 فتهروزهای فعالیت کتابخانه در طول ه

 286/2 969/9 322/9 مجموعه ساعات ارائه خدمات، کافی است

 مکان

 396/2 363/5 329/9 تعداد سالنهای مطالعه

 363/2 802/5 825/9 فضای کتابخانه، حس مطالعه و یادگیری را القا می کند

 205/2 328/5 0 آرامش 

 253/2 323/5 308/9 تجهیزات 

 805/2 292/9 839/9 دما

 820/2 262/9 223/0 نور

 220/2 633/5 332/9 فضایی برای یادگیری گروهی و مطالعه گروهی

 293/2 302/5 333/9 دروازه ای برای مطالعه، یادگیری و پژوهش

 ابزارهای اطلاع 

 823/2 385/5 232/9 های موجود تعداد ایستگاه

 332/2 820/5 383/9 راحتی در استفاده

 228/2 323/5 822/9 سرعت

 208/2 623/5 823/9 تجهیزات پیشرفته که دسترسی به اطلاعات را تسهیل می کنند

 تکثیر و چاپگر
 583/2 903/5 690/9 تعداد دستگاهها و تجهیزات 

 362/2 623/5 230/9 هزینه 

 802/2 820/5 632/9 کارایی 
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ای فعالیت روزه"شاخصهای  "و تسهیلات فیزیکیمحیط، تجهیزات "دهد، در حوزه  نشان می( 2)همانگونه که جدول 

از کیفیت نسبی بهتری  "مجموعه ساعات ارائه خدمات، کافی است"ساعت فعالیت روزانه کتابخانه و  "، "کتابخانه در طول هفته

میزان شکاف  بدان معنا که، بین میزان اهمیت این خدمات و کیفیت فعلی آنها از دیدگاه کاربران، تفاوت و. اند برخوردار بوده

تجهیزات پیشرفته که دسترسی به اطلاعات را تسهیل  "، "تعداد دستگاهها و تجهیزات"صهای در مقابل، شاخ. کمتری وجود دارد

که به بیان  اند برخوردار بوده( تری ضعیف)از کیفیت نسبی کمتری  "فضایی برای یادگیری گروهی و مطالعه گروهی"و  "کنند می

 .اند تری داشته کاربران عملکرد ضعیف مندی رضایتدیگر در تامین 

 میزان شکاف بین درجه اهمیت و کیفیت خدمات عمومی. 6جدول 

 

میانگین درجه  امانت
 اهمیت

میزان )اختلاف میانگین  میانگین کیفیت فعلی
 (شکاف

 29/2 382/5 822/9 کیفیت مجموعه از نظر روزآمدی 

 266/2 339/5 393/9 تناسب موضوعی کتابهای موجود 

 898/2 222/9 329/9 وضعیت نگهداری کتابها

 250/2 326/5 382/9 وجود چند نسخه از یک کتاب واحد

 303/2 292/9 333/9 مدت امانت

 623/2 589/9 835/9 زمان انتظار برای یافتن کتاب درخواستی از مخزن توسط کتابدار

 869/2 220/9 833/9 توان به طور همزمان، به امانت گرفت تعداد کتابهایی که می

 839/2 822/5 639/9 ای امانت بین کتابخانه

 206/2 323/5 822/9 ...ای های امانت بین کتابخانه سرعت و سهولت در دستیابی به کتاب 

 362/2 365/5 353/9 ...ای هزینه دستیابی به کتابهای امانت بین کتابخانه

 مرجع

 623/2 230/9 329/9 وضعیت و نگهداری و چینش آثار مرجع

 33/2 239/9 869/9 گوناگونی و تنوع در انواع آثار مرجع 

 228/2 860/5 885/9 دهد میز مرجع یا جایی که به سوالات مرجع من پاسخ می

 332/2 223/9 858/9 مراجع عمومی مثل دایرة المعارفها، واژه نامه ها و نظایر آنها وجود دارد

  232/9 302/9 تحصیلی من وجود داردمراجع تخصصی کافی و متناسب با رشته 

 اطلاع رسانی

 525/2 233/5 333/9 خدمات آگاهی رسانی جاری 

 520/2 235/5 336/9 اشاعه گزینشی اطلاعات

 222/2 208/5 669/9 ها تهیه نمایه نامه و چکیده نامه

 232/2 250/5 622/9 تهیه بریده جراید

 590/2 202/5 300/9 ی آموزشی مختلفاعلان برگزاری همایش های مرتبط با گروهها

 928/2 065/5 332/9 اند معرفی فهرست مندرجات منابعی که به تازگی، وارد مجموعه شده

 596/2 003/5 689/9 تابلو اعلانات الکترونیکی

 مجلات تخصصی

 252/2 323/5 395/9 تعداد و تنوع مجلات موجود

 365/2 823/5 823/9 وضعیت نگهداری مجلات

 263/2 859/5 832/9 لیت یافتن قاب

 5/2 680/5 880/9 مجلات چاپی و الکترونیکی متناسب با نیاز اطلاعاتی من وجود دارد

 مطبوعات 

 296/2 209/5 633/9 های موجود تعداد و تنوع روزنامه

 226/2 222/5 652/9 وجود چند نسخه از یک روزنامه واحد
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درخواستی از  زمان انتظار برای یافتن کتاب "های شاخص "خدمات عمومی"ی  حوزه دهد درنشان می( 6)همانگونه که جدول 

ها و نظایر آنها  نامه المعارفها، واژه مراجع عمومی مثل دایره "و  "وضعیت و نگهداری و چینش آثار مرجع "، "مخزن توسط کتابدار

ین میزان اهمیت این خدمات و کیفیت فعلی آنها از دیدگاه بدان معنا که، ب. اند از کیفیت نسبی بهتری برخوردار بوده "وجود دارد

 های های مرتبط با گروه اعلان برگزاری همایش "های  شاخصدر مقابل . کاربران، تفاوت و میزان شکاف کمتری وجود دارد

بدان . اند از کیفیت نسبی کمتری برخوردار بوده "رسانی جاری خدمات آگاهی "و  "اشاعه گزینشی اطلاعات"آموزشی مختلف، 

 .اند تری داشته  کاربران عملکرد ضعیف مندی رضایتمعنا که، در تامین 

 میزان شکاف بین درجه اهمیت و کیفیت رسانه های غیر کتابی. 7جدول 

 میانگین کیفیت فعلی میانگین درجه اهمیت منابع دیداری و شنیداری    
 یانگین اختلاف م

 (میزان شکاف)

 20/2 029/5 239/9 شنیداری –سودمندی نوارهای دیداری 

 559/2 229/5 356/9 شنیداری –وضعیت نگهداری نوارهای دیداری 

 02/2 952/5 392/9 وجود ایستگاه های مجهز برای دیدن و شنیدن نوارهای موجود

 های اطلاعاتی پایگاه    

 220/2 622/5 322/9 عاتی موجودهای اطلا تعداد و تنوع پایگاه

 23/2 232/5 362/9 های اطلاعاتی تعداد ایستگاه های موجود جهت جستجو در پایگاه

 503/2 628/5 862/9 های اطلاعاتی امکان استفاده آسان از پایگاه

 اینترنت      

 253/2 565/5 332/9 های اینترنت تعداد اتاق

 066/2 932/5 893/9 ترنتهای شخصی متصل به این تعداد رایانه

 وب سایت کتابخانه    

 580/2 093/5 339/9 امکان استفاده آسان از وب سایت

 925/2 223/5 822/9 .کند یابی اطلاعات مورد نیاز به من کمک می در مکان

 –اری سودمندی نوارهای دید"های  ، شاخص"های غیر کتابی رسانه"دهد در حوزه  نشان می( 3)همانگونه که جدول 

بدان معنا که، بین میزان اهمیت . اند از کیفیت نسبی بهتری برخوردار بوده "های اطلاعاتی موجود تعداد و تنوع پایگاه "و  "شنیداری

تعداد "های  در مقابل شاخص. این خدمات و کیفیت فعلی آنها از دیدگاه کاربران، تفاوت و میزان شکاف کمتری وجود دارد

 "های مجهز برای دیدن و شنیدن نوارهای موجود وجود ایستگاه"و  "های شخصی متصل به اینترنت تعداد رایانه"، "های اینترنت اتاق

 .اند تری داشته کاربران عملکرد ضعیف مندی رضایتاین بدان معنا است که، در تأمین . تری برخوردار هستند از کیفیت نسبی پایین

 دمات کارمندانمیزان شکاف بین درجه اهمیت و کیفیت خ. 8جدول

 کارمندان
میانگین درجه 

 اهمیت
 (میزان شکاف)اختلاف میانگین  میانگین کیفیت فعلی

 380/2 823/5 802/9 اشتیاق برای کمک به کاربران

 333/2 826/5 829/9 کنند نیازهای اطلاعاتی کاربران را درک می

 369/2 9 369/9 دهند به کاربران ترتیب اثر می

 336/2 536/9 235/0 کنند مودبانه برخورد می

 809/2 239/9 226/0 آمادگی برای پاسخگویی به سوالات کاربران

 806/2 232/9 226/0 صلاحیت 
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آمادگی  "و  "کنند مودبانه برخورد می"های  ، شاخص"خدمات کارمندان"ی  دهد در حوزه نشان می( 8)گونه که جدول  همان

اند، بدان معنا که بین میزان اهمیت این خدمات و  یت نسبی بهتری برخوردار بودهاز کیف "برای پاسخگویی به سوالات کاربران

نیازهای اطلاعاتی " های در مقابل، شاخص. کیفیت فعلی آنها از دیدگاه کاربران، تفاوت و میزان شکاف کمتری وجود دارد

اند، به عبارت دیگر،  در  ی برخوردار بودهاز کیفیت نسبی کمتر "اشتیاق برای کمک به کاربران "و  "کنند کاربران را درک می

 . اند تری داشته کاربران عملکرد ضعیف مندی رضایتتامین 

 میزان شکاف بین درجه اهمیت و کیفیت خدمات سواد اطلاعاتی. 9جدول 

 میانگین کیفیت فعلی میانگین درجه اهمیت سواد اطلاعاتی
اختلاف میانگین 

 (میزان شکاف)

( هـای) می کند تـا از آخرین تحـولات در حـوزهکتابخانه به من کمـک 
 ام آگاه باشم  مـورد  علاقه

879/3 755/2 124/1 

کتابخانه به پیشرفت من در رشته دانشگاهی که در آن مشغول به تحصیل، 
 کند تدریس یا پژوهش هستم، کمک می

975/3 913/2 262/1 

ام کاراتر  ای دانشگاهیه ها و مشغله کند تا در فعالیت کتابخانه به من کمک می
 باشم

961/3 911/2 25/1 

کند تا نیاز به اطلاعات و ویژگی و میزان اطلاعات  کتابخانه به من کمک می
 مورد نیاز خودم را تشخیص دهم

922/3 861/2 241/1 

کند تا در دستیابی مفید و موثر به اطلاعات مورد نیاز  کتابخانه به من کمک می
 962/2 232/3 992/3 خود توانمند شوم

کند تا اطلاعات معتبر را از اطلاعات نامعتبر  کتابخانه به من کمک می
 1 911/2 911/3 تشخیص دهم

کند تا توانایی استفاده از اطلاعات برای رسیدن به  کتابخانه به من کمک می
 943/2 961/2 924/3 بدست آورم هدفی خاص مانند حل مسئله را 

های  سمی و غیر رسمی، کتابخانه به من مهارتهای آموزش ر در قالب برنامه
 236/1 856/2 892/3 دهد یابی مورد نیاز را آموزش می اطلاعاتی و اطلاع

 248/1 842/2 892/3 کند های آموزشی، کتابخانه به خوبی از فناوری استفاده می در برنامه

کند تا توانایی استفاده از  نه به من کمک میکتابخا"های،  شاخص "سواد اطلاعاتی"حوزه در  که دهد نشان می( 3)جدول 

کند تا در دستیابی مفید و  کتابخانه به من کمک می "و  "اطلاعات برای رسیدن به هدفی خاص مانند حل مسئله را بدست آورم

ن اهمیت این خدمات بین میزا بدان معنا که. اند از کیفیت نسبی بهتری برخوردار بوده "موثر به اطلاعات مورد نیاز خود توانمند شوم

کتابخانه به من کمـک "های  در مقابل شاخص. ی وجود داردو کیفیت فعلی آنها از دیدگاه کاربران، تفاوت و میزان شکاف کمتر

کتابخانه به پیشرفت من در رشته دانشگاهی که در "و  "ام آگاه باشم مـورد  علاقه( هـای)کند تـا از آخرین تحـولات در حـوزه می

در تامین  بدان معنا که. اند از کیفیت نسبی کمتری برخوردار بوده "کند به تحصیل، تدریس یا پژوهش هستم، کمک می آن مشغول

 . اند تری داشته کاربران عملکرد ضعیف مندی رضایت

خدمات ( عملکرد)در مجموع ، در پاسخ به این سوال باید گفت که میزان شکاف موجود بین درجه اهمیت و کیفیت فعلی 

کاربران و افزایش  مندی رضایتبه بیان دیگر، دستیابی به سطح . استشده در پنج مولفه مورد بررسی در پژوهش حاضر منفی  رائها
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که باید  باشد ریزی و تلاشهای بیشتر و هدفمند می های دانشگاه علوم پزشکی همدان نیازمند به برنامه کیفیت فعلی خدمات کتابخانه

 .استاولویت توجه و عملکرد به خدماتی داده شود که از میزان شکاف بیشتری برخوردار  بر اساس یافته این سوال،

های مورد  ی اهمیت و کیفیت محیط، تجهیزات و تسهیلات فیزیکی کتابخانه از دیدگاه کاربران، بین درجه :فرضیه اول

 .بررسی، تفاوت معناداری وجود دارد

که روش آن برای . این آزمون شامل دو قسمت است(. 22جدول )استفاده شد  استودنت tبرای آزمون این فرضیه، از آزمون 

شود و قسمت دوم، فرض برابری  های دو جامعه فرض می قسمت اول که در آن برابری واریانس. فرضیه اول تا پنجم صدق می کند

در سمت راست جدول انجام  2ها اریانسبرای انتخاب یکی از این دو، ابتدا آزمونی برای فرض برابری و. واریانسها برقرار نیست

اگر این مقدار کمتر از . باشد می P-valueاین آزمون که نوعی آزمون فیشر است، همانند همه آزمونهای آماری دارای . شود می

برای  2022برابر   P-valueشود، در این آزمون، مقدار مشاهده می( 22)همانطور که در جدول . شود باشد فرض رد می 2022

رویم  می tحال، با این نتیجه، سراغ آزمون . ها نابرابرند شود و واریانس ها رد می از این رو، فرض برابری واریانس. زمون فیشر استآ

رویم که  می tآزمون   P-valueدر سطر اول، این بار سراغ . ها را داشته باشیم، یعنی سطر اول که در آن، فرض برابری میانگین

میانگین درجه اهمیت و میانگین کیفیت فعلی )است، پس فرض برابری میانگینها  2022کمتر از  P-valueن چو. است 222/2برابر 

توان نتیجه گرفت  میاز این رو،  .داری دارند تفاوت معنی 2022توان گفت که این دو در سطح  شود و در نتیجه، می رد می( عملکرد)

به بیان دیگر، فرضیه . داری وجود دارد هیلات فیزیکی کتابخانه تفاوت معنیکه  بین درجه اهمیت و کیفیت محیط، تجهیزات و تس

 .گیرد اول پژوهش، مورد تایید قرار می

 "محیط، تجهیزات و تسهیلات فیزیکی کتابخانه"استودنت در حوزه  tنتایج آزمون . 12جدول 

 

محیط ، تجهیزات و 

 تسهیلات فیزیکی

 

Levine’s test 

 ها برابری واریانس

 ها برای برابری میانگین tن آزمو

F 
P-value 

 مقدار پی
T 

درجه 
 آزادی

P-value 
 مقدار پی

اختلاف 
 میانگین

اختلاف خطای 
 استاندارد

فاصله ضریب اطمینان 
32% 

 202/23 233/20 599/2 623/26 22/2 653 030/29 22/2 229/56 ها فرض برابری واریانس

22/2 552/623 200/29   ها فرض نا برابری واریانس  623/26 553/2 523/20 253/23 

های مورد بررسی، تفاوت معناداری  از دیدگاه کاربران، بین درجه اهمیت و کیفیت خدمات عمومی کتابخانه :فرضیه دوم

 .وجود دارد

 "کیفیت خدمات عمومی کتابخانه "استودنت در حوزه  tنتایج آزمون . 11جدول 

                                                           
1

 . Levee’s Test for Equality of Variances 

 

محیط ، تجهیزات و 

 تسهیلات فیزیکی

Levine’s test 

ها برابری واریانس  
 ها برای برابری میانگین tآزمون 

F P-value 

 مقدار پی
t  درجهP-value 

 مقدار پی
اختلاف خطای  اختلاف میانگین

 استاندارد
فاصله ضریب اطمینان 



مهدی مرادیان تمجید، سعید غفاری، عاطفه زارعی/ یل شکاف های دانشگاه علوم پزشکی همدان از طریق مدل تحل ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه                            12 
 

شود، در این آزمون،  مشاهده می( 22)استودنت استفاده شد همانطور که در جدول  tبرای آزمون این فرضیه، از آزمون 

حال، با این . و واریانسها نابرابرند شود باشد پس فرض برابری واریانسها رد می برای آزمون فیشر می 2022برابر   P-valueمقدار

 در سطر اول، این بار سراغ. ها را داشته باشیم، یعنی سطر اول رویم که در آن، فرض برابری میانگین می tنتیجه، سراغ آزمون 

P-value   آزمونt چون . است 20222رویم که برابر  میP-value  ن میانگی)است، پس فرض برابری میانگینها 2022کمتر از

داری  تفاوت معنی 2022توان گفت که این دو در سطح  شود و در نتیجه، می رد می( عملکرد)درجه اهمیت و میانگین کیفیت فعلی 

به بیان . داری وجود داردکتابخانه تفاوت معنیکیفیت خدمات عمومی توان نتیجه گرفت که بین درجه اهمیت و  می بنابراین، .دارند

 .گیرد مورد تایید قرار میدیگر، فرضیه دوم پژوهش، 

های مورد بررسی، تفاوت معناداری  های غیرکتابی کتابخانه از دیدگاه کاربران، بین درجه اهمیت و کیفیت رسانه :فرضیه سوم

 .وجود دارد

 "های غیرکتابی کتابخانه کیفیت رسانه "استودنت در حوزه  tنتایج آزمون . 12دول ج

برای آزمون فیشر است، پس  2026برابر   P-valueشود، در این آزمون، مقدار مشاهده می( 25)که در جدول  همان طور

رویم که در آن، فرض برابری  می tزمون حال، با این نتیجه، سراغ آ. شود و واریانسها برابرند فرض برابری واریانسها رد نمی

-Pچون . است 222/2رویم که برابر  می tآزمون   P-valueدر سطر اول، این بار سراغ . ها را داشته باشیم، یعنی سطر اول میانگین

value  شود و در  یرد م( عملکرد)میانگین درجه اهمیت و میانگین کیفیت فعلی )ها  است، پس فرض برابری میانگین 2022کمتر از

توان نتیجه گرفت که بین درجه اهمیت و  می بنابراین، .داری دارند تفاوت معنی 2022توان گفت که این دو در سطح  نتیجه، می

 .گیرد به بیان دیگر، فرضیه سوم پژوهش، مورد تایید قرار می. داری وجود دارد کتابخانه تفاوت معنیکیفیت رسانه های غیر کتابی 

داری وجود  های مورد بررسی، تفاوت معنی ز دیدگاه کاربران، بین درجه اهمیت و کیفیت خدمات کارمندان کتابخانها :فرضیه چهارم

 .دارد

 "کیفیت خدمات کارمندان کتابخانه "استودنت در حوزه  tنتایج آزمون . 13جدول 

 %32 آزادی 

 082/92 288/59 228/5 292/53 22/2 202 326/29 22/2 366/29 ها فرض برابری واریانس

 032/92 233/59 225/5 292/53 22/2 369/253 309/29   ها نابرابری اریانسفرض 

 

محیط ، تجهیزات و 

 تسهیلات فیزیکی

 

Levine’s test 

 ها برابری واریانس

 ها برای برابری میانگین tآزمون 

F P-value 
 t مقدار پی

درجه 
 آزادی

P-value 
 مقدار پی

اختلاف 
 میانگین

اختلاف خطای 
 استاندارد

فاصله ضریب اطمینان 
32% 

 358/20 322/22 3323/2 522/29 22/2 669 206/23 26/2 625/3 ها فرض برابری واریانس

 358/20 322/22 3323/2 522/29 22/2 223/603 205/23   ها فرض نا برابری واریانس

 Levine’s test 
 ها ای برابری میانگینبر tآزمون 
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بنابراین، فرض برابری . برای آزمون فیشر است 2022برابر   P-value، در این آزمون، مقداردهد نشان می( 29)جدول 

رویم که در آن، فرض برابری میانگین ها را داشته  می tحال، با این نتیجه، سراغ آزمون . شود و واریانسها نابرابرند واریانسها رد می

کمتر از  P-valueچون . است 20222رویم که برابر  می tآزمون   P-valueدر سطر اول، این بار سراغ . یعنی سطر اول باشیم،

توان  شود و در نتیجه، می رد می( عملکرد)میانگین درجه اهمیت و میانگین کیفیت فعلی )ست، پس فرض برابری میانگینها ا 22/2

کیفیت خدمات توان نتیجه گرفت که بین درجه اهمیت و  می بنابراین، .داری دارند تفاوت معنی 22/2گفت که این دو در سطح 

 .گیرد به بیان دیگر، فرضیه چهارم پژوهش، مورد تایید قرار می. داری وجود دارد کتابخانه تفاوت معنیکارمندان 

های مورد بررسی، تفاوت  تابخانههای سواد اطلاعاتی ک از دیدگاه کاربران، بین درجه اهمیت و کیفیت برنامه :فرضیه پنجم

 .معناداری وجود دارد

 
 "کیفیت سواد اطلاعاتی کتابخانه "استودنت در حوزه  tنتایج آزمون . 14جدول

برای آزمون فیشر است، پس فرض  20359برابر   P-value، در این آزمون، مقدارشود مشاهده می( 20)چنانکه در جدول 

ها را  رویم که در آن، فرض برابری میانگین می tحال، با این نتیجه، سراغ آزمون . شود و واریانسها برابرند ها رد نمی برابری واریانس

کمتر  P-valueچون . است 20222رویم که برابر  می tآزمون   P-valueدر سطر اول، این بار سراغ . داشته باشیم، یعنی سطر اول

شود و در نتیجه،  رد می( عملکرد)میانگین درجه اهمیت و میانگین کیفیت فعلی )ها  پس فرض برابری میانگینست، ا 2022از 

کیفیت درجه اهمیت و توان نتیجه گرفت که بین  می بنابراین، .داری دارند تفاوت معنی 2022توان گفت که این دو در سطح  می

 .گیرد به بیان دیگر، فرضیه پنجم پژوهش، مورد تایید قرار می. داری وجود دارد کتابخانه تفاوت معنی سواد اطلاعاتی

 گیری نتیجه

های مورد  با توجه به اینکه کیفیت فعلی خدمات کتابخانه: توان گفت آمده از این پژوهش، می ی بدستها یافتهبا توجه به 

اند  ها، روی هم رفته توانسته بوده است، این کتابخانه 383/5ای لیکرت در کل معادل  دیدگاه کاربران در مقایس پنج رتبهبررسی از 

حداقل انتظارات کاربران خود را برآورده نمایند اما تا رسیدن به هدف برآورد سازی انتظارات کامل کاربران شکاف زیادی وجود 

محیط ، تجهیزات و 

 تسهیلات فیزیکی

 

 ها برابری واریانس

F 
P-value 
 t مقدار پی

درجه 
 آزادی

P-value 
 مقدار پی

اختلاف 
 میانگین

اختلاف خطای 
 استاندارد

فاصله ضریب اطمینان 
32% 

 233/2 082/9 628/2 532/5 22/2 638 363/9 22/2 333/23 ها فرض برابری واریانس

 233/2 083/9 628/2 532/5 22/2 839/233 369/9   ها فرض نا برابری واریانس

 

محیط ، تجهیزات و 

 تسهیلات فیزیکی

 

Levine’s test 

 ها برابری واریانس

tآزمون  ها برای برابری میانگین   

F 
P-value 
 t مقدار پی

درجه 
 آزادی

P-value 
 مقدار پی

اختلاف 
 میانگین

اختلاف خطای 
 استاندارد

فاصله ضریب اطمینان 
32% 

 620/22 895/3 328/2 509/3 22/2 636 860/25 359/2 223/2 ها فرض برابری واریانس

 620/22 895/3 328/2 509/3 22/2 332/632 860/25   ها فرض نا برابری واریانس
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علوم و آزاد، واحد های دانشگاه  سنجش کیفیت کتابخانه"مبنی بر(  2988)اسفندیاری مقدم  نتایج این پژوهش با پژوهش. دارد

در پژوهش دیگری که (. 2از  3692/5)دو از یک ابزار سنجش استفاده شده است، تقریباً همخوانی دارد که در هر "تحقیقات تهران

کوآل   با استفاده از ابزار لایب "شگاه علوم پزشکی کرمانشاههای دان سنجش کیفیت خدمات کتابخانه"مبنی بر ( 2983)توسط کرانی 

کتابخانه توانسته بود حداقل انتظارات کاربران خود را برآورده کند ولی فاصله زیادی با تأمین انتظارات کاربران در انجام شد،

 .ترین سطح خدمات داشت مطلوب

های علوم پزشکی تابعه وزارت بهداشت،  مرکزی دانشگاه های به بررسی کیفیت خدمات کتابخانه ،(2983)حریری و افنانی

دهنده این  که نتایج نشان. اند کوآل پرداخته درمان و آموزش پزشکی و دانشگاه آزاد اسلامی مستقر در تهران با استفاده از لایب

کنندگان با پژوهش حاضر  است، خدمات کتابخانه مرکزی دانشگاه علوم پزشکی ایران با سطح حداقل خدمات قابل قبول استفاده

های مرکزی علوم پزشکی شهید بهشتی و دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم پزشکی تهران از حداقل قابل  اما کتابخانه. همخوانی دارد

در خارج از کشور هم هرچند از این ابزار . های این پژوهش همخوانی ندارد تر است و با یافته کنندگان خود پایین قبول استفاده

توان به پژوهش  ها با استفاده از مدل تحلیل شکاف می سنجی خدمات کتابخانه اما، در زمینه کیفیت. نجش استفاده نشده استس

(Sahu,2007) پردازد اشاره کرد،  که به بررسی کیفیت خدمات کتابخانه دانشگاه جواهر لعل نهرو هند با استفاده از سروکوآل می

از طریق ( 5228)ارات کاربران را فراهم سازد و همچنین کیفیت خدمات دانشگاه تاماسات تایلنداین کتابخانه نتوانسته است انتظ

دهد خدمات کلی حد متوسط انتظارات کاربران است و با حداکثر انتظارات فاصله  نشان می ها یافتهکوآل سنجیده شد، که  لایب

کوآل  یابی کیفیت خدمات کتابخانه دانشگاه با استفاده از لایببا ارز( 5222)همچنین دانشگاه سایمون فریزر. فراوانی وجود دارد

که با پژوهش . دهنده این است که این کتابخانه توانسته است حداقل انتظارات کاربران را برآورده سازد نشان ها یافتهپرداخته است و 

 .حاضر همخوانی دارد

به ترتیب بیشترین اولویت و درجه اهمیت را دارا  "رسانی اطلاع پایگاه"و  "کارمندان"، "امانت"های  از دیدگاه کاربران حوزه 

که مدیران، مسئولان و کتابداران با توجه به اولویت خدمات کتابخانه از لحاظ درجه اهیمت از دیدگاه کاربران باید برای . هستند

همچنین . ها نمایند رچه بیشتر خدمات در این حوزههای لازم و عملی برای ارتقاء ه ریزی پیشبرد اهداف با توجه نیازها، اقدام به برنامه

کمترین درجه اهمیت را از دیدگاه کاربران داراست، که  "شنیداری -منابع دیداری"و  "مطبوعات"، "تکثیر و چاپ"های  حوزه

برای کاربران مطمئناً که با شناسایی آنها . ها باشد ممکن است در این حوزه به علت عدم آشنایی کاربران با این خدمات در کتابخانه

در زمره  "کارمندان"و  "امانت"توان باتوجه به این نکته که، قرار گرفتن  می. از میزان درجه اهمیت بالاتری برخوردار خواهد بود

 های دانشگاه علوم پزشکی همدان، با نتایج پژوهش اسفندیاری مقدم های مهم قابل توجه از دیدگاه کاربران کتابخانه یکی از حوزه

در یکی از  (kiran, 2010)های  با نتایج پژوهش "کارمندان"در خارج از کشور نیز اولویت . همخوانی کاملی دارد( 2988)

 .شود در دانشگاه پنجاب پاکستان، پشتیبانی می (Arshad and Amin, 2010)های مالزی،  دانشگاه

 پیشنهادات پژوهش

تواند با صرف هزینه و تأمین بودجه مورد نیاز  دانشگاه علوم پزشکی همدان میهای  های این پژوهش، کتابخانه با توجه به یافته

ی خدماتی در  اندرکاران یک مجموعه ها و کتابداران به عنوان دست ها و همچنین با همکاری  مسئولان کتابخانه کتابخانه

ریزی مناسب در راه آشنایی و شناخت کافی  هافزاری لازم و روزآمد با یک برنام افزاری و نرم آوری منابع و تجهیزات سخت فراهم

های خود را فراهم نماید که با  های کاربران، گام برداشته و موجبات رشد و ارتقاء کیفی خدمات کتابخانه نیازها، مهارتها و توانمندی
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همدان، توجه بیشتر به های دانشگاه علوم پزشکی  های این پژوهش در مجموع برای افزایش کیفیت خدمات کتابخانه توجه به یافته

 :تواند سودمند و راهگشا باشد پیشنهادهای  زیر می

پذیری به اطلاعات و منابع  سازی شرایط لازم برای افزایش دسترس آشنایی بیشتر کاربران با خدمات الکترونیک کتابخانه و پیاده .2

 . الکترونیکی

ها و  رسانی از دیدگاه کاربران، مسئولان کتابخانه های اطلاع های خدمات امانت، کارمندان و پایگاه با توجه به اهمیت اولویت .5

کتابخانه با ایجاد فضایی . ها را مدنظر قرار دهند گذاری بیشتر به این اولویت های خود پرداختن و سرمایه ریزی کتابداران باید در برنامه

 .کند، توجه نماید ه اطلاعات را آسان میبرای یادگیری و مطالعه گروهی، ایجاد و افزایش تجهیزات پیشرفته که دسترسی ب

ای و دستاوردهای تازه این  های جاری و حرفه های مورد بررسی از پیشرفت سازی و بروزرسانی کتابداران شاغل در کتابخانه آگاه .9

 .ها تابخانهدر هر دانشکده  جهت افزایش کارآیی ک( تربیت کتابداران موضوعی)هایی در جهت آموزش آنان  علوم و همچنین برنامه

 ...(.رسانی و امانت، مرجع، اطلاع) ها به طور جداگانه  های مختلف کتابخانه بررسی کیفیت خدمات بخش .0
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