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 چكيده

بدين . است استفاده از مدل تحليل شكافاي دانشگاه رازي كرمانشاه با ه كتابخانهتحليل كيفيت خدمات ، مقالههدف از اين  :هدف
احساس كاربر از خدمت، كنترل اطلاعات، و كتابخانه به عنوان مكان با استفاده از سه  ابعاد بر اساسسنجي از كاربران  به نظر ،منظور

  .پرداخته شده استسطح ادراكات كاربران يعني حداقل انتظارات، حداكثر انتظارات، و سطح دريافت 
اي و ميداني استفاده  اطلاعات از دو روش كتابخانهبه منظور گردآوري  و توصيفي است –روش پژوهش پيمايشي :پژوهش روش

هاي دانشگاه رازي  عضو كتابخانه 9000آماري تحقيق شامل  ي هجامع. نامه لايب كوال است آوري اطلاعات پرسشابزار جمع . شد
تجزيه و . رد شدنفر برآو 358 حجم نمونه جدول مورگان مطابقتصادفي و  - ايروش نمونه گيري طبقه كه بر اساس كرمانشاه است

  .انجام شد هاي آمار توصيفي و استنباطي و با استفاده از شاخص 18پي اس اس   اسهاي اين پژوهش، با كمك نرم افزار  تحليل داده
ثير خدمات كتابخانه بيش از دو بعد د قبول استفاده كنندگان در بعد تأدهد كه ميانگين حداقل خدمات مور ها نشان مي يافته :ها يافته

شكاف . ثير خدمات كتابخانه بيشترين انتظار را دارندورد انتظار نيز كاربران از بعد تأترين سطح خدمات م از نظر مطلوب. گر استدي
. است كه هر دو منفي هستند - / 376و  -/724به ترتيب » كنترل اطلاعات«و بعد » كتابخانه به عنوان يك محل«كفايت خدمات در بعد 

كنندگان  اند به سطح مورد انتظار استفاده هاي دانشگاه رازي در هيچ يك از ابعاد نتوانسته مات، كتابخانهدر خصوص شكاف برتري خد
عد كنترل اطلاعات ب: كوال شكاف برتري خدمات منفي است و بيشترين شكاف به ترتيب عبارتند از لذا، در هر سه بعد لايب. برسند

  ).-34/1(محل بخانه به عنوان تا، و بعد ك)-46/1(خدمات ، بعد تأثير )-99/1(
. ت خدمات مثبت استاي از نظر شكاف كفاي نتايج تحقيق بيانگر اين مطلب است كه ميانگين كل خدمات كتابخانه: گيرينتيجه

يعني . اما شكاف برتري خدمات منفي است. كاربران خود را برآورده كنند اتاند حداقل انتظار هاي دانشگاه رازي توانسته يعني كتابخانه
 .ترين سطح خدمات دارند مين انتظارات كاربران در رابطه با مطلوبتأ تازيادي  ي ا فاصلهه  كتابخانه

  .كوال، كتابخانه دانشگاهي دل لايباي، دانشگاه رازي، م تحليل شكاف، خدمات كتابخانه :كليديهاي واژه
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  مقدمه
خوش تغيير شده  م كيفيت كتابخانه در طول زمان دستمفهو

، كيفيت كتابخانه مترادف با ميزان موجودي آن  در گذشته. ستا
گيري آنچه كتابخانه دارد كيفيت آن  ، اندازه به معناي ديگر.  بود

اما در عصر حاضر ارزيابي آنچه كتابخانه .  كرد را تعيين مي
اشرفي (  دهد از اهميت بيشتري برخوردار شده است انجام مي

لذا، با توجه به  ).197ص ، 1386ريزي و كاظم پور، 
،  هاي دسترس پذيريي اطلاعات هاي نوين در شيوه دگرگوني

گيري سنتي مانند شمارش اندازه  هاي اندازه امروزه ابزار
هاي  ، به عنوان تنها ملاك مجموعه يا تعداد مراجعه كنندگان

به ويژه در رابطه با .  ها مطرح نيستند سنجش كيفيت كتابخانه
كند درك انتظارات  اشاره مي 1روبلدو كيفيت خدمات چنان كه

استفاده كنندگان پيش زمينه ارائه خدمات با كيفيت مطلوب 
شواهد موجود .  )166ص ، 1387حريري و افناني، (است 

حاكي از اين است كه در ساليان اخير، پژوهشگران حوزه علوم 
، به متون بازاريابي و ديگر متون به  رساني كتابداري و اطلاع

مركز بر ادراك كاربران و جايگزين نمودن ديدگاه كيفي منظور ت
تا ديدگاه كاربران يا مشتريان را درباره  ،اند تمايل پيدا كرده

مرداني و شريف مقدم، (دهند خدمات استفاده شده نشان 
  . )48، ص 1391

كه  ،اي موضوعي است بسيار مهم ارزيابي خدمات كتابخانه
بررسي متون . آن توجه شودها به  لازم است در تمام كتابخانه

كه بيشترين تحقيقات انجام شده در حوزه كيفيت  دهد نشان مي
هاي دانشگاهي و تحقيقاتي  به كتابخانه ،اي خدمات كتابخانه

لذا، افزايش تقاضاي كاربران براي دريافت خدمات . تعلق دارد
ها را به سوي ارزيابي بر اساس  ، اين نوع كتابخانه بهتر

، افزايش  از طرفي حفظ مشتريان.  ق داده استها سو بازخورد
، تنها  ها گويي به انتظارات آن ها و تمركز بيشتر بر پاسخ تعداد آن

هاي دانشگاهي در محيط  راهي است كه موجب بقاء كتابخانه
اي بر  هاي فزاينده ، فشار در حال حاضر.  شود متغير كنوني مي

د خود را بيشتر بر شود تا ارزيابي عملكر ها وارد مي كتابخانه

                                                            
1. Robledo 

تا استفاده از  ،هاي نتيجه مبنا قرار دهند اساس معيار
، معيار  به عبارت ديگر.  ها هاي ارزيابي منابع و داده شاخص

سنجش عملكرد يك كتابخانه بر اساس ميزان ارائه خدمات 
و اين معيار كارآيي و اثر بخشي يك  ،كيفي به مشتريان است
، ص 1391مرداني و شريف مقدم، (   دهد كتابخانه را نشان مي

48( .  
كاربران در  هاي مختلفي براي اخذ نظرهاي اگرچه شيوه

 هاي دانشگاهي وجود دارد، ولي پيمايش نظرهاي كتابخانه
،  هاي دانشگاهي در دو دهه گذشته نندگان در كتابخانهاستفاده ك

اين .  ترين شيوه بررسي كيفيت خدمات بوده است رايج
گيرد  هايي انجام مي نامه  با استفاده از پرسشها معمولاً پيمايش

خدمات  كه توسط پژوهشگران براي بررسي امكانات و
گيري معمولاً  هاي اندازه اين ابزار.  شوند كتابخانه طراحي مي

اي به كتابخانه ديگري  جنبه استاندارد ندارند و از كتابخانه
ايش در به همين دليل امكان مقايسه نتايج پيم .متفاوت هستند

لزوم استفاده از ابزار .  كنند هاي مختلف را فراهم نمي كتابخانه
قابل   دارد و مطمئني كه به صورت يكدستگيري استان اندازه

و  ،هاي مختلف دانشگاهي و پژوهشي باشد استفاده در كتابخانه
هاي مختلف  ها را در كتابخانه در عين حال امكان مقايسه يافته

، سبب شد كه در سال  مللي فراهم سازدبه صورت ملي و بين ال
براي بررسي كيفيت خدمات  2ابزار لايب كوال 1999

اين ابزار بر اساس الگوي تحليل شكاف .  ها تدوين يابد كتابخانه
  . )166ص ، 1387حريري و افناني، ( تهيه شده است

شور بر در ك  مجموع تحقيقات انجام شده در دو دهه گذشته
هر يك  اي حاكي از اين است كه بخانهروي كيفيت خدمات كتا

اين . اند ها را بررسي كرده اي كيفيت خدمات كتابخانه از زاويه
  :به شرح زير تقسيم كردبه دو دسته  توان ميها را  پژوهش

1384تحقيقات انجام شده تا سال . الف  
نظير تحقيقات احمدي پور  اكثر تحقيقات اين دوره 

 ،) 1373(جهرمي  اشراق ،)1372(دهي  ، ملكي نوجه )1370(
، غلامي ) 1379(، پيشگام راد  )1377(احمدزاده ، ) 1375(كلاني 

، )1384(، حكيمي و صمدزاده )1382(، نيرومند )1380(
                                                            
2. LibQual 
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اگر چه  اند، خدمات را سنجيده كميت) ...، و )1384(  درخشان
به عبارت . ممكن است مدعي سنجش كيفيت خدمات باشند

نيز ) 1388(زاده لي نژاد و حسن گونه كه نجفق ديگر، همان
به آمار و اند در اين دوره كيفيت خدمات با استناد             اشاره كرده
و امكانات مورد ارزيابي و قضاوت قرار  ، كاربران ارقام منابع

، تابعي از كميت و تعداد دانسته شده  گرفته و كيفيت خدمات
  ).»، بهتر هر چه بيشتر «(

  
به بعد 1384شده از تحقيقات انجام . ب  

اي تغيير  در اين دوره رويكرد سنجش خدمات كتابخانه 
كوال         كرده و اكثر تحقيقات با استفاده از مدل سروكوال يا لايب 

به عنوان . اند اي پرداخته به ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه
پور كاظم : مثال، برخي از تحقيقات انجام شده عبارتند از

ميرغفوري و  ،)1386(، آخشيك )1385(ازي ، شهب)1385(
فتاحي  ، باباغيبي و )1387(افناني ، حريري و )1386(مكي 

زاده  نژاد و حسن ، نجفقلي)1388(مقدم  ، اسفندياري)1387(
بيگي و  ، محمد)1388(اژيه  ، فرج پهلو و شمسي)1388(

، حريري و )1388(زاده  فر و موسوي اميدي ،)1388( زاده حسن
، )1390(، مجيدي )1390(، غفاري و كراني )1389(شاهوار 

 ).1391(  مقدم مرداني و شريف

  با توجه به آنچه اشاره شد، سنجش سطح عملكرد 
. ز ضروريات استريان آنها اتها و ارزيابي ديدگاه مشكتابخانه

توان سطح  ها و ابرازهاي متعددي مي اگرچه با كمك روش
بررسي متون مربوط به كيفيت خدمات كتابخانه را سنجيد، اما 

اشاره شد، حاكي از  به آنها تر پيشكيفيت خدمات كتابخانه كه 
آن است كه در حال حاضر، لايب كوال بعد جهاني يافته و 

  .ابزار است ترين مناسب
با توجه به اينكه تاكنون تحقيقي در خصوص بنابراين، 

هاي دانشگاه رازي انجام نشده  سنجش كيفيت خدمات كتابخانه
و مسئولان امر نيز از كيفيت واقعي خدمات آن  ،است

به بر آن است تا پژوهش حاضر ها مطلع نيستند،  كتابخانه
هاي دانشگاه رازي كرمانشاه با  تحليل كيفيت خدمات كتابخانه
 و بر اساس ابزار لايب كوال استفاده از مدل تحليل شكاف

به عبارت ديگر، تحقيق قصد دارد مشخص نمايد . بپردازد
ها از كيفيت خدمات ارائه شده  ن اين كتابخانهازيابي مراجعار

اضافه بر اين، تحقيق در صدد پاسخ به  به چه صورت است؟
  :سؤالات زير است

هاي دانشگاه  شكاف كفايت و برتري خدمات كتابخانه .1
هاي لايب كوال  رازي كرمانشاه بر اساس هر يك از مؤلفه

 چقدر است؟

هاي دانشگاه  ابخانهشكاف كفايت و برتري خدمات كت .2
رازي كرمانشاه بر اساس هر يك از ابعاد لايب كوال 

 چقدر است؟

آيا بين ميزان شكاف كفايت و شكاف برتري خدمات  .3
هاي دانشگاه رازي كرمانشاه بر اساس ابعاد لايب  كتابخانه

 كوال تفاوت وجود دارد؟

هاي دانشگاه  شكاف كفايت و برتري كل خدمات كتابخانه .4
 اه چقدر است؟رازي كرمانش

  
  روش پژوهش

. روش پژوهش حاضر پيمايشي و از نوع توصيفي است
ي اعضاي استفاده كننده  ي آماري پژوهش شامل كليه جامعه

هاي دانشگاه رازي كرمانشاه هستند كه در زمان تحقيق  كتابخانه
با توجه به پراكندگي اعضاي . نفر بودند 9000تعداد آنها 

و به منظور اجراي بهتر تحقيق، از  هاي دانشگاه رازي كتابخانه
بدين منظور، . تصادفي استفاده شد -اي گيري طبقه روش نمونه

هاي  كننده هر يك از كتابخانه ابتدا تعداد اعضاي استفاده
اي دانشگاه رازي بر اساس آمار دريافتي از كتابخانه  دانشكده

ه هاي دانشگا تا جمع كل اعضاي استفاده كننده از كتابخانه ،ثبت
سپس با توجه به حجم جامعه كه برابر با . رازي مشخص شد

نفر به  358و بر اساس جدول مورگان تعداد  ،نفر بود 9000
در نهايت، متناسب با حجم . عنوان نمونه تحقيق انتخاب شدند

هاي هر دانشكده   جامعه آماري هر دانشكده، تعداد نمونه
  .مشخص و نمونه گيري از كاربران صورت گرفت

اي و  آوري اطلاعات از دو روش كتابخانهمنظور گردبه 
 پژوهش، ايندر  اطلاعات گردآوري ابزار. ميداني استفاده شد
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) 1387(شمسي اژيه  پژوهش در استفاده مورد نامه پرسش
هاي  نامه توسط انجمن كتابخانه در واقع، اين پرسش. است

ها تهيه  پژوهشي براي سنجش كيفيت خدمات عمومي كتابخانه
  . ه استشد

هاي  نامه در بين اعضاي كتابخانه پرسش 358در مجموع 
مورد  325دانشگاه رازي توزيع شد كه در نهايت از اين تعداد 
براي تعيين . تكميل و مورد تجزيه و تحليل آماري قرار گرفت

نامه، پس از مطالعه دقيق سؤالات پژوهش و  روايي پرسش
نامه شمسي  ، پرسشهاي موجود در اين زمينه نامه بررسي پرسش

متخصص  5 و پس از انجام اصلاحاتي در اختيار ،اژيه مبنا
  . قرار گرفتكتابداري و اطلاع رساني 
كارشناسي آنها از نظر ساختاري و  در نهايت نظرهاي

براي سنجش . نامه لحاظ شد محتوايي در تدوين نهايي پرسش
بار نامه با استفاده از ضريب آلفاي كرونباخ اعت اعتبار پرسش

نامه در  پرسش 30به همين منظور . نامه برآورد گرديد پرسش
 به دستبين اعضاي جامعه تحقيق توزيع شد كه مقدارآلفاي 

توان  بنابراين مي. است 93/0برابر با  ها نامه پرسشآمده از اين 
  .نامه از ضريب اعتبار بالايي برخوردار است گفت كه پرسش

  اين پژوهش، با كمك هاي  به منظور تجزيه و تحليل داده
نظير ( هاي آمار توصيفي ، از شاخصSPSS-18افزار نرم

 و استنباطي) فراواني، ميانگين، درصد، و انحراف استاندارد
  .استفاده شد) Tآزمون (

حداقل «سؤال در سه سطح  22كوال حاوي  نامه لايب پرسش
ترين سطح خدمات مورد  مطلوب«، »سطح خدمات مورد قبول

تا  1هاي  و در مقياس» فعلي خدمات كتابخانهطح س«، و »قبول
ر يك به هنگام تجزيه و تحليل براي ه. بندي شده استدرجه 9

ف بين اين سه اختلا. شود از سطوح، ميانگين محاسبه مي
  .هاي موجود است ي شكاف ميانگين، نشان دهنده

  
  ي پژوهشها يافته
  :قسمت شاملدو هاي پژوهش در  يافته
هاي جمعيت توصيفي مربوط به متغييرهاي  يافته. الف

  شناختي؛ و
  :شود ميبر اساس سؤالات پژوهش ارائه  ها يافته. ب
  

هاي جمعيت هاي توصيفي مربوط به متغيير يافته. الف
  شناختي
  :دهد ميپژوهش نشان  هاي يافته

 .اند بودهدرصد مرد  3/32گويان زن و  درصد پاسخ 7/67

 2/17كشاورزي،  گويان در دانشكده درصد پاسخ 3/16
درصد  1/27درصد مركزي،  8/10درصد فني و مهندسي، 
درصد  6/8درصد دامپزشكي،  5/8ادبيات و علوم انساني، 

 .اند بوده علوم پايه درصد 2/14تربيت بدني، و 

درصد  4/15اسي، گويان در مقطع كارشن درصد پاسخ 7/79
 .اند بوده درصد دكترا 9/4ارشد، و 

 4درصد دانشجو، و  8/86، كارمند گويان درصد پاسخ 2/9
  .اند درصد هيأت علمي بوده

  ها بر اساس سؤالات پژوهش يافته. ب
شكاف كفايت و برتري خدمات : پژوهش لاوسؤال 
هاي دانشگاه رازي كرمانشاه بر اساس هر يك از  كتابخانه
  هاي لايب كوال چقدر است؟ مؤلفه
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  هاي لايب كوال معيار مؤلفهاي ميانگين و انحراف ه  شاخص. 1جدول
شماره مؤلفه

  

  
  خدمات كتابخانه

حداقل 
خدمات مورد 

  قبول

 ترين مطلوب
سطح خدمات 
  مورد انتظار

خدمات دريافتي 
  فعلي

شكاف 
  كفايت
  خدمات

  شكاف برتري خدمات

ميانگين
انحراف معيار  

  

ميانگين
انحراف معيار  

  

ميانگين
انحراف معيار  

  

ميانگين
انحراف معيار  

  

ميانگين
انحراف معيار  

  

  38/2  /337  38/2  /337  14/2  16/6  87/1  54/7  20/2  82/5  ايجاد حس اطمينان در كاربر  1
  46/2  /047  46/2  /047  29/2  60/5  87/1  27/7  31/2  55/5  توجه به فرد فرد استفاده كننده  2

3  
كتابداران در هر شرايطي مؤدبانه 

  .كنند رفتار مي
76/6  10/2  71/7  80/1  52/6  14/2  242/ -  41/2  242/ -  41/2  

4  
آمادگي و رغبت كتابداران براي 

  كاربر سؤالاتپاسخگويي به 
12/6  14/2  44/7  82/1  07/6  18/2  050/ -  42/2  05/-  24/2  

5  
كتابداران دانش لازم را براي 

كاربر  سؤالاتپاسخگويي به 
  .دارند

95/5  15/2  42/7  86/1  05/6  12/2  101/  24/2  101/  24/2  

6  
لسوزانه به شما توجه كتابداران د

  .كنند مي
09/6  21/2  23/7  95/1  77/5  28/2  322/ -  57/2  323/ -  57/2  

7  
كتابداران نيازهاي شما را درك 

  .كنند مي
78/5  24/2  38/7  84/1  56/5  22/2  156/ -  47/2  156/ -  74/2  

8  
كتابداران مشتاق كمك به شما 

  .هستند
87/5  33/2  53/7  67/1  63/5  24/2  238/ -  54/2  238/ -  54/2  

9  
كتابداران در حل مشكلاتي كه در 

آيد احساس  اخذ خدمات پيش مي
  كنند تعهد مي

82/5  27/2  53/7  67/1  80/5  17/2  018/ -  59/2  018/ -  59/2  

10  
كتابخانه امكان دسترسي به منابع 

الكترونيكي از منزل يا محل كار را 
  .براي شما فراهم كرده است

27/5  26/2  97/6  11/2  40/4  40/2  873/  73/2  57/2 -  98/2  

11  

وب سايت كتابخانه به شما امكان 
دهد تا شخصاً به اطلاعات  مي

  .دسترسي پيدا كنيد
  

44/5  34/2  08/7  14/2  97/4  52/2  466/  81/2  10/2 -  85/2  

12  
منابع چاپي كتابخانه كه براي 
كارتان نياز داريد در اختيارتان 

42/5  24/2  02/7  97/1  98/4  39/2  435/  71/2  03/2 -  63/2  
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  .قرار دارد

13  
منابع اطلاعاتي الكترونيكي مورد 

  .در اختيارتان قرار دارد نياز شما
19/5  21/2  96/6  07/2  83/4  34/2  361/  62/2  12/2 -  73/2  

14  

تجهيزات نويني كه به شما اجازه 
دسترسي راحت به منابع مورد 

 دهد در اختيارتان نيازتان را مي
  .قرار دارد

38/5  11/2  88/6  12/2  74/4  38/2  664/  73/2  16/2 -  98/2  

15  
ابزارهاي ساده دسترسي كه به شما 

دهد هر چيزي را خود  اجازه مي
  بيابيد

90/5  18/2  45/7  84/1  23/6  23/2  570/ -  01/2  21/1 -  30/2  

16  
راحتي دسترسي به اطلاعات براي 

بدون كمك (استفاده مستقل شما 
  ).كتابدار

58/5  20/2  13/7  07/2  56/5  38/2  013/  68/2  56/1 -  65/2  

17  
هاي مجلات كه براي كار  مجموعه

خود نياز داريد در اختيارتان قرار 
  .دارد

40/5  19/2  06/7  11/2  88/4  39/2  519/  54/2  17/2 -  81/2  

18  
كتابخانه فضايي خاصي دارد كه 

حس مطالعه و يادگيري را 
  .انگيزد برمي

78/5  26/2  20/7  11/2  96/4  52/2  819/  90/2  23/2 -  96/2  

19  
هاي  فضايي ساكت براي فعاليت

  فردي است
71/5  27/2  14/7  15/2  15/5  55/2  555/  91/2  98/1 -  85/2  

  98/2  - 21/2  79/2  /746  37/2  87/4  11/2  09/7  15/2  62/5  .محلي كه راحت و جذاب است  20

21  
محلي براي مطالعه، يادگيري و يا 

  .پژوهش است
85/5  12/2  20/7  06/2  05/5  40/2  798/  78/2  36/2 -  98/2  

22  
محلي براي يادگيري گروهي و 

  .مطالعه گروهي است
33/5  29/2  75/6  21/2  38/4  51/2  945/  90/2  36/2 -  03/3  

  
هاي ميانگين و انحراف معيار خدمات  شاخص 1جدول در  

هاي لايب كوال آمده  اي دانشگاه رازي بر حسب مؤلفه نهكتابخا
كه شكاف كفايت خدمات در مورد دهد  ها نشان مي يافته. است

ات كتابخانه در مورد اين و سطح خدم ،مؤلفه منفي است 7
. است تر پايينها از حداقل سطح قابل قبول كاربران  مؤلفه

 15ترين مؤلفه از نظر كفايت خدمات مؤلفه  ناراضي كننده
دهد هر  يعني ابزارهاي ساده دسترسي كه به شما اجازه مي(

هايي براي  دان، رايانه مانند برگه( چيزي را خود بيابيد

در اختيارتان قرار دارد كه شكاف كفايت ..) جو وو جست
كتابداران ( 6مؤلفه بعدي، مؤلفه . است -/570خدمات آن 

است كه شكاف كفايت ) كنند دلسوزانه به شما توجه مي
  .است -/322خدمات آن 

هاي زير نسبت به  اف كفايت مثبت به تربيت در مؤلفهشك
  :هاي ديگر بالاتر است لفهمؤ

است محلي براي يادگيري گروهي و مطالعه گروهي 
  ؛/)945(
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كتابخانه امكان دسترسي به منابع الكترونيكي از منزل يا 
  ؛/)873( محل كار را براي شما فراهم كرده است

كتابخانه فضاي خاصي دارد كه حس مطالعه و يادگيري را 
  ؛/)819(انگيزد  برمي

  ؛/)798(است عه، يادگيري و يا پژوهش محلي براي مطال
  ؛/)746(است محلي كه راحت و جذاب 

تجهيزات نويني كه به شما اجازه دسترسي راحت به منابع 
  ؛/)664(دارد دهد در اختيارتان قرار  مورد نيازتان را مي

  ؛ و/)555(است هاي فردي  فضايي ساكت براي فعاليت
داريد در هاي مجلات كه براي كار خود نياز  مجموعه

  /).519(دارد اختيارتان قرار 
دهد كه شكاف برتري خدمات  ها نشان مي          چنين، يافته هم

، /)337(كاربر ايجاد حس اطمينان در : مولفة 3فقط در 
دارند الات كاربر گويي به سؤ كتابداران دانش لازم را براي پاسخ

. ت استمثب/) 047(كننده ، و توجه به فرد فرد استفاده /)101(
اند  ها تنها در اين سه مؤلفه توانسته به عبارت ديگر، كتابخانه

كنندگان ارائه   خدمات خود را در سطح مطلوب به استفاده
مؤلفه بالاتر  10اضافه بر اين، شكاف برتري خدمات در . دهند

ها از نظر برتري خدمات  ترين مؤلفه ناراضي كننده. است - 2از 
ابخانه امكان دسترسي به منابع كت: به ترتيب عبارتند از

است الكترونيكي از منزل يا محل كار را براي شما فراهم كرده 
؛ كتابخانه محلي براي مطالعه، يادگيري و يا پژوهش )-57/2(

؛ كتابخانه محلي براي يادگيري گروهي و مطالعه )-36/2(است 
؛ كتابخانه فضاي خاصي دارد كه حس )-36/2(است گروهي 

؛ و محلي كه راحت )- 23/2(انگيزد  دگيري را برميمطالعه و يا
  ).-21/2(است و جذاب 

شكاف كفايت و برتري خدمات : پژوهش مودسؤال 
بر اساس هر يك از ابعاد  هاي دانشگاه رازي كرمانشاه كتابخانه

 لايب كوال چقدر است؟

  ثير خدمات كتابخانهبعد تأ. الف
ف معيار انحراهاي ميانگين و  شاخص 2جدول هاي  داده

ثير خدمات اي دانشگاه رازي بر حسب بعد تأ نهخدمات كتابخا
  .دهد ميكتابخانه را نشان 

  :دهد كه نشان مي 2هاي جدول  يافته
بيشترين » حداقل خدمات مورد قبول«در خصوص . الف

كتابداران در هر شرايطي مؤدبانه «به مؤلفه ) 76/6(ميانگين 
كتابداران «به مؤلفه ) 55/5(و كمترين ميانگين » كنند رفتار مي

  .تعلق دارد» كنند به فرد فرد استفاده كننده توجه مي
» ترين سطح خدمات مورد انتظار مطلوب«در خصوص . ب

كتابداران در هر شرايطي «به مؤلفه ) 71/7(بيشترين ميانگين 
به مؤلفه ) 23/7(، و كمترين ميانگين »كنند مؤدبانه رفتار مي

  .تعلق دارد» كنند شما توجه ميكتابداران دلسوزانه به «
بيشترين » سطح خدمات دريافتي فعلي«در خصوص . ج

كتابداران در هر شرايطي مؤدبانه «به مؤلفه ) 52/6(ميانگين 
كتابداران «به مؤلفه ) 56/5(، و كمترين ميانگين »كنند رفتار مي

  .تعلق دارد» كنند نيازهاي شما را درك مي
 6مؤلفه در  9، از »شكاف كفايت خدمات«در خصوص . د

مورد شكاف كفايت خدمات منفي است، و سطح خدمات 
ها از حداقل سطح قابل قبول  كتابخانه در مورد اين مؤلفه

ترين مؤلفه از نظر شكاف  ناراضي كننده. است تر كاربران پايين
كتابداران دلسوزانه «مربوط به ) -/322( 6كفايت خدمات مؤلفه 

ترين مؤلفه از نظر شكاف  مثبت. است» كنند به شما توجه مي
ايجاد حس «كه مربوط به /) 337( 1كفايت خدمات به مؤلفه 

  .است، تعلق دارد» اطمينان در كاربر
 6مؤلفه در  9، از »برتري خدماتشكاف «در خصوص . ه

هاي  يعني كتابخانه. مورد شكاف برتري خدمات منفي است
اند خدمات خود را در سطح مطلوب به  دانشگاه رازي نتوانسته

ترين مؤلفه از نظر  كننده  ناراضي. استفاده كنندگان ارائه دهند
كتابداران «مربوط به ) -/323( 6شكاف برتري خدمات مؤلفه 

ترين مؤلفه از نظر  مثبت. است» كنند به شما توجه مي دلسوزانه
ايجاد «كه مربوط به /) 337( 1شكاف برتري خدمات به مؤلفه 

  .است، تعلق دارد» حس اطمينان در كاربر
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  كتابخانه خدمات تأثيرميانگين و انحراف معيار  هاي شاخص. 2جدول
مؤلفه

  

حداقل خدمات مورد 
  قبول

سطح  ترين مطلوب
  د انتظارخدمات مور

  خدمات دريافتي فعلي
  شكاف كفايت

  خدمات
شكاف برتري 

  خدمات
ميانگين

انحراف معيار  
  

ميانگين
انحراف معيار  

  

ميانگين
انحراف معيار  

  

ميانگين
انحراف معيار  

  

ميانگين
انحراف معيار  

  

1  82/5  20/2  54/7  87/1  16/6  14/2  337/  38/2  337/  38/2  
2  55/5  31/2  27/7  87/1  60/5  29/2  047/  46/2  047/  46/2  
3  76/6  10/2  71/7  80/1  52/6  14/2  242/ -  41/2  242/ -  41/2  
4  12/6  14/2  44/7  82/1  07/6  18/2  050/ -  42/2  05/ -  24/2  
5  95/5  15/2  42/7  86/1  05/6  12/2  101/  24/2  101/  24/2  
6  09/6  21/2  23/7  95/1  77/5  28/2  322/ -  57/2  323/ -  57/2  
7  78/5  24/2  38/7  84/1  56/5  22/2  156/ -  47/2  156/ -  74/2  
8  87/5  33/2  53/7  67/1  63/5  24/2  238/ -  54/2  238/ -  54/2  
9  82/5  27/2  53/7  67/1  80/5  17/2  018/ -  59/2  018/ -  59/2  

  
  بعد كنترل اطلاعات كتابخانه. ب
هاي ميانگين و انحراف معيار  شاخص 3هاي جدول  داده

كنترل «بر حسب بعد  اي دانشگاه رازي خدمات كتابخانه
  .دهد ميرا نشان » اطلاعات كتابخانه

  
  ميانگين و انحراف معيار كنترل اطلاعات كتابخانه هاي شاخص. 3جدول

مؤلفه
  

حداقل خدمات 
  مورد قبول

سطح  ترين مطلوب
  خدمات مورد انتظار

خدمات دريافتي 
  فعلي

  شكاف كفايت
  خدمات

شكاف برتري 
  خدمات

  ميانگين
انحراف 
  معيار

  يانگينم
انحراف 
  معيار

 ميانگين
انحراف 
  معيار

 ميانگين
انحراف 
  معيار

 ميانگين
انحراف 
  معيار

10  27/5  26/2  97/6  11/2  40/4  40/2  873/  73/2  57/2 -  98/2  
11  44/5  34/2  08/7  14/2  97/4  52/2  466/  81/2  10/2 -  85/2  
12  42/5  24/2  02/7  97/1  98/4  39/2  435/  71/2  03/2 -  63/2  
13  19/5  21/2  96/6  07/2  83/4  34/2  361/  62/2  12/2 -  73/2  
14  38/5  11/2  88/6  12/2  74/4  38/2  664/  73/2  16/2 -  98/2  
15  90/5  18/2  45/7  84/1  23/6  23/2  570/ -  01/2  21/1 -  30/2  
16  58/5  20/2  13/7  07/2  56/5  38/2  013/  68/2  56/1 -  65/2  
17  40/5  19/2  06/7  11/2  88/4  39/2  519/  54/2  17/2 -  81/2  
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  :دهد كه نشان مي 3ي جدول ها يافته
بيشترين » حداقل خدمات مورد قبول«در خصوص  .الف

ابزارهاي ساده دسترسي كه به شما «به مؤلفه ) 90/5(ميانگين 
ميانگين و كمترين  ،»دهد هر چيزي را خود بيابيد اجازه مي

ورد نياز كتابخانه منابع اطلاعاتي الكترونيكي م«به مؤلفه ) 19/5(
  .تعلق دارد» دهد شما در اختيارتان قرار مي

» ترين سطح خدمات مورد انتظار مطلوب«در خصوص  .ب
ابزارهاي ساده دسترسي كه «به مؤلفه ) 45/7(ميانگين بيشترين 

و كمترين  ،»دهد هر چيزي را خود بيابيد به شما اجازه مي
جازه تجهيزات نويني كه به شما ا«به مؤلفه ) 88/6(ميانگين 

 دهد در اختيارتان نيازتان را مي دسترسي راحت به منابع مورد
  .تعلق دارد» قرار دارد

بيشترين » سطح خدمات دريافتي فعلي«در خصوص  .ج
ابزارهاي ساده دسترسي كه به شما «به مؤلفه ) 23/6(ميانگين 
ميانگين و كمترين  ،»دهد هر چيزي را خود بيابيد اجازه مي

  .تعلق دارد» يجاد حس اطمينان در كاربرا«به مؤلفه ) 40/4(
 7مؤلفه در  8، از »شكاف كفايت خدمات«در خصوص  .د

و سطح خدمات  ،مورد شكاف كفايت خدمات مثبت است
ها از حداقل سطح قابل قبول  كتابخانه در مورد اين مؤلفه

ترين مؤلفه از نظر شكاف  ناراضي كننده. كاربران بالاتر است
ابزارهاي ساده «مربوط به ) -/570( 15كفايت خدمات مؤلفه 

» چيزي را خود بيابيددهد هر  سترسي كه به شما اجازه ميد
ترين مؤلفه از نظر شكاف كفايت خدمات به مؤلفه  مثبت. است

كتابخانه امكان دسترسي به منابع «كه مربوط به /) 873( 10
» الكترونيكي از منزل يا محل كار را براي شما فراهم كرده است

  .، تعلق دارداست
مؤلفه در هر  8، از »شكاف برتري خدمات«در خصوص . ه 

هاي  يعني كتابخانه. مورد شكاف برتري خدمات منفي است 8
اند خدمات خود را در سطح مطلوب به  دانشگاه رازي نتوانسته

بيشترين نارضايتي از نظر شكاف . استفاده كنندگان ارائه دهند
انه امكان دسترسي به منابع كتابخ« 10برتري خدمات به مؤلفه 

» الكترونيكي از منزل يا محل كار را براي شما فراهم كرده است
كمترين نارضايتي از نظر شكاف برتري . است - 57/2با 

است با » ايجاد حس اطمينان در كاربر« 15خدمات به مؤلفه 
  .، تعلق دارد-21/1

  بعد كتابخانه به عنوان محل. ج
ميانگين و انحراف معيار  هاي شاخص 4جدول هاي  داده

كتابخانه به «اي دانشگاه رازي بر حسب بعد  خدمات كتابخانه
  .دهد ميرا نشان » عنوان محل

  :دهد كه نشان مي 4هاي جدول  يافته
قبول بيشترين » حداقل خدمات مورد«در خصوص . الف

كتابخانه محلي براي مطالعه، يادگيري «به مؤلفه ) 85/5(ميانگين 
به مؤلفه ) 33/5(، و كمترين ميانگين »ستو يا پژوهش ا

» كتابخانه محلي براي يادگيري گروهي و مطالعه گروهي است«
  .تعلق دارد

» ترين سطح خدمات مورد انتظار مطلوب«در خصوص . ب
كتابخانه فضايي خاصي «هاي  به مؤلفه) 20/7(بيشترين ميانگين 

بخانه كتا«و » انگيزد دارد كه حس مطالعه و يادگيري را برمي
، و كمترين »محلي براي مطالعه، يادگيري و يا پژوهش است

كتابخانه محلي براي يادگيري «به مؤلفه ) 75/6(ميانگين 
  .تعلق دارد» گروهي و مطالعه گروهي است

بيشترين » سطح خدمات دريافتي فعلي«در خصوص . ج
كتابخانه فضايي ساكت براي «به مؤلفه ) 15/5(ميانگين 
به مؤلفه ) 38/4(، و كمترين ميانگين »است هاي فردي فعاليت

» كتابخانه محلي براي يادگيري گروهي و مطالعه گروهي است«
  .تعلق دارد

مؤلفه، در هر  5، از »شكاف كفايت خدمات«در خصوص . د
مورد شكاف كفايت خدمات مثبت است و سطح خدمات  5

ها از حداقل سطح قابل قبول  كتابخانه در مورد اين مؤلفه
ترين مؤلفه از نظر شكاف كفايت  مثبت. ران بالاتر استكارب

محلي براي «كه مربوط به /) 945( 22خدمات به مؤلفه 
  .است، تعلق دارد» يادگيري گروهي و مطالعه گروهي

مؤلفه در هر  5، از »شكاف برتري خدمات«در خصوص . ه
هاي  يعني كتابخانه. مورد شكاف برتري خدمات منفي است 5

اند خدمات خود را در سطح مطلوب به  نتوانسته دانشگاه رازي
بيشترين نارضايتي از نظر شكاف . استفاده كنندگان ارائه دهد
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كتابخانه محلي براي « 22و  21هاي  برتري خدمات به مؤلفه
كتابخانه محلي براي «و » مطالعه، يادگيري و يا پژوهش است

. است -36/2با » يادگيري گروهي و مطالعه گروهي است

 19ترين نارضايتي از نظر شكاف برتري خدمات به مؤلفه كم
است با » هاي فردي كتابخانه فضايي ساكت براي فعاليت«

  .تعلق دارد-98/1
  

  ميانگين و انحراف معيار كتابخانه به عنوان محل هاي شاخص. 4جدول

مؤلفه
  

حداقل خدمات مورد 
  قبول

سطحترينمطلوب
خدمات مورد 

 انتظار

خدمات دريافتي 
  عليف

  شكاف كفايت
  خدمات

شكاف برتري 
  خدمات

انحراف  ميانگين
انحراف  ميانگين معيار

انحراف   ميانگين معيار
انحراف   ميانگين  معيار

انحراف   ميانگين  معيار
  معيار

18  78/5  26/2 20/7 11/2 96/4 52/2  819/  90/2  23/2 -  96/2  
19  71/5  27/2 14/7 15/2 15/5 55/2  555/  91/2  98/1 -  85/2  
20  62/5  15/2 09/7 11/2 87/4 37/2  746/  79/2  21/2 -  98/2  
21  85/5  12/2 20/7 06/2 05/5 40/2  798/  78/2  36/2 -  98/2  
22  33/5  29/2 75/6 21/2 38/4 51/2  945/  90/2  36/2 -  03/3  

  
ميزان شكاف كفايت و برتري خدمات : پژوهش سومسؤال 
ابعاد لايب كوال  بر اساس هاي دانشگاه رازي كرمانشاه كتابخانه

  چگونه است؟

 
  هاي ميانگين و انحراف معيار كل خدمات كتابخانه شاخص .5جدول

  
د دهد كه ميانگين حداقل خدمات مور نشان مي 5جدول 

بيش از دو  قبول استفاده كنندگان در بعد تأثير خدمات كتابخانه
ورد انتظار سطح خدمات م ترين مطلوباز نظر  .بعد ديگر است

بيشترين انتظار را  ثير خدمات كتابخانهنيز كاربران از بعد تأ
  .دارند

كتابخانه به عنوان يك «شكاف كفايت خدمات در بعد 

 -/ 376و  -/724به ترتيب » كنترل اطلاعات«و بعد » محل
هاي  توان گفت كتابخانه لذا مي. باشند است كه هر دو منفي مي

دانشگاه رازي قادر به برآوردن حداقل سطح مورد انتظار 
اه رازي در هاي دانشگ بخانهكتا. اند كاربران در اين ابعاد نبوده

اند حداقل خدمات مورد  توانسته/) 060(خدمات ثير بعد تأ
  .قبول كاربران را برآورده كنند

  
  ابعاد

  مدل لايب كوال

حداقل خدمات 
  مورد قبول

ترينمطلوب
سطح خدمات 
 مورد انتظار

خدمات دريافتي 
  فعلي

  شكاف كفايت
  خدمات

شكاف برتري 
  خدمات

ميانگين
انحراف معيار  

  

ميانگين
انحراف م  
عيار

  

ميانگين
انحراف معيار  

  

ميانگين
انحراف معيار  

  

ميانگين
انحراف معيار  

  

  76/1  - 46/1  /731  /060  77/1  97/5  43/1  44/7  63/1  91/5 خدمات كتابخانه تأثير
  07/2  - 99/1  96/1  - /376  75/1  07/5  59/1  07/7  71/1  45/5  كنترل اطلاعات

  20/2  - 34/1  38/2 - /724  01/2 88/4 60/1 23/6 91/1 61/5  كتابخانه به عنوان محل
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هاي دانشگاه  در خصوص شكاف برتري خدمات، كتابخانه
اند به سطح مورد انتظار  رازي در هيچ يك از ابعاد نتوانسته

لذا، در هر سه بعد لايب كوال شكاف . كنندگان برسند  استفاده
ري خدمات منفي است و بيشترين شكاف به ترتيب عبارتند برت

، )-46/1(خدمات ثير ، بعد تأ)- 99/1(عد كنترل اطلاعات ب: از
  .)-34/1(محل و بعد كنتابخانه به عنوان 
شكاف كفايت و برتري كل خدمات : سؤال چهارم پژوهش

  هاي دانشگاه رازي كرمانشاه چقدر است؟ كتابخانه
  

  ميانگين و انحراف معيار كل خدمات كتابخانههاي  شاخص. 6جدول

  كل خدمات
  كتابخانه

حداقل خدمات 
  مورد قبول

سطح  ترين مطلوب
خدمات مورد 

  انتظار

خدمات دريافتي 
  فعلي

  شكاف كفايت
  خدمات

شكاف برتري 
  خدمات

  ميانگين كل
  ميانگين

انحراف 
  معيار

 ميانگين
انحراف 
  معيار

 ميانگين
انحراف 
  معيار

 ميانگين
 انحراف
  معيار

 ميانگين
انحراف 
  معيار

69/5  50/1  22/7  40/1  41/5  57/1  53/1  69/1  53/1 -  69/1  
  

، ميانگين كل خدمات 6هاي جدول  بر اساس يافته
. است) 53/1(مثبت اي از نظر شكاف كفايت خدمات  كتابخانه

يعني كتابخانه توانسته حداقل انتظار كاربران خود را برآورده 
ي خدمات منفي است و كتابخانه فاصلة اما شكاف برتر. كند

سطح  ترين مطلوبانتظارات كاربران در رابطه با  تأمينزيادي با 
  ).-53/1(خدمات دارد 

  
 گيريبحث و نتيجه

 :گيري كردچنين نتيجه توان ميپژوهش  هاي يافتهبر اساس 

هاي دانشگاه رازي از نظر كيفيت خـدمات ارائـه    هكتابخان .1
طح كيفيت خدمات مورد انتظار شده، حداقل و حداكثر س

 بـا . انـد  آورده بـه دسـت  كاربران، امتياز متوسط به بـالا را  
هاي دانشـگاه رازي داراي   توجه به اينكه كاربران كتابخانه

لــذا، ايــن وضــعيت . هســتند ســطوح مختلــف تحصــيلي
 .بخش است رضايت

دهد كه ميانگين حداقل خدمات مورد  نتايج نشان مي .2
ثير خدمات كتابخانه بيش در بعد تأ كنندگانقبول استفاده 

ترين سطح خدمات  از نظر مطلوب. از دو بعد ديگر است
 ورد انتظار نيز كاربران از بعد تأثير خدمات كتابخانهم

لذا، لازم است مسئولان  .بيشترين انتظار را دارند

رازي تلاش كنند به انتظارات هاي دانشگاه  كتابخانه
 .كاربران پاسخ دهند

از نظر ترين مؤلفه  كننده  دهد كه ناراضي ن مينتايج نشا .3
ابزارهاي ساده دسترسي كه به  مؤلفه«كفايت خدمات، به 

مانند (دهد هر چيزي را خود بيابيد  اجازه مي شما
. اختصاص دارد» ..)هايي براي جستجو و دان، رايانه برگه
توجه بيشتر لفه نيازمند اين مؤرسد  به نظر مي لذا،

 .هاي دانشگاه رازي است مسئولان كتابخانه

 8مؤلفه در هر  8در خصوص شكاف برتري خدمات، از  .4
يعني . مورد شكاف برتري خدمات منفي است

اند خدمات خود را  هاي دانشگاه رازي نتوانسته كتابخانه
نتايج اين . در سطح مطلوب به استفاده كنندگان ارائه دهند

) 1387(افناني حريري و بخش تحقيق با نتايج تحقيقات 
بيشترين . سو است هم) 1390(غفاري و كراني و 

نارضايتي از نظر شكاف برتري خدمات به مؤلفه 
كتابخانه امكان دسترسي به منابع الكترونيكي از منزل يا «

كمترين  و» محل كار را براي شما فراهم كرده است
تعلق » ايجاد حس اطمينان در كاربر« نارضايتي به مؤلفه

 .دارد

گفـت بـين كيفيـت     تـوان  مـي ج كلـي تحقيـق   بر اساس نتاي
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هاي  خدمات مورد انتظار و خدمات ارائه شده از سوي كتابخانه
لذا، لازم اسـت مسـئولان و   . دانشگاه رازي، تفاوت وجود دارد

ها براي تحقـق توقعـات و انتظـارات كـاربران      مديران كتابخانه
نتـايج ايـن تحقيـق بـا نتـايج حاصـله از       . ندش نمايتر تلا بيش
ميرغفـوري  ، )1384(  درخشان، )1385(پور كاظم هاي  وهشپژ

افنـاني  ، حريـري و  )1387(فتـاحي   باباغيبي و  ،)1386(و مكي 
نجفقلـي نـژاد و   ، و )1388(  زاده بيگي و حسـن  محمد ،)1387(

تـوان چنـين    در مجمـوع، مـي  . مشابه است )1388(زاده حسن 
دمات ر و خ ـاستنباط كرد كه شكاف كيفيت خدمات مورد انتظا

 .هاي كشور ملموس است ارائه شده در كتابخانه

انشگاه رازي هاي د ظور ارتقاء كيفيت خدمات كتابخانهبه من
:شود ميهاي تحقيق موارد زير پيشنهاد  مطابق نتايج و يافته  

دلسوزانه به شما  كتابداران»   با توجه با اينكه مؤلفه -
دارد كه نشان در رده دوم قرار  -/322با ميانگين » كنند توجه مي

 .از نارضايتي بالاي مراجعان نسبت به دلسوزي كتابداران است
اين هاي دانشگاه رازي به  شود مسئولان كتابخانه پيشنهاد مي ،لذا

وزشي در جهت هاي آم رگاهمهم توجه كرده و با برگزاري كا
 دارند؛رفع اين مشكل قدم بر

كتابداران در هر شرايطي «با توجه با اينكه مؤلفه  -
 - /242ها با ميانگين  در رده سوم شكاف» كنند رفتار مي ؤدبانهم

هاي دانشگاه  شود كاركنان كتابخانه لذا پيشنهاد مي .قرار دارد
رازي به اين مهم توجه نموده و تلاش نمايند در راستاي اخلاق 

اضافه بر اين، براي ارتقاء . تري بردارند هاي جدي اي قدم حرفه
كلامي و نحوه تعامل با ارباب  يرهاي كلامي و غ سطح مهارت

خورد با هاي ارتباطي و بر رجوع، برگزاري كارگاه مهارت
 .شود مراجعان پيشنهاد مي

 
  منابع
 هاي كتابخانه خدمات و مجموعه ارزيابي). 1377( .س احمدزاده،

 ارشد كارشناسي نامه پايان. ن تهرا شهر تخصصي هاي بانك

  .تهران گاهدانش رساني، اطلاع و كتابداري
 دانشكدهاي هاي كتابخانه ارزيابي و بررسي ).1370( .م پور، احمدي

 اطلاع و كتابداري ارشد نامه كارشناسي پايان .مازندران دانشگاه

  .تهران دانشگاه رساني،

 هاي كتابخانه خدمات ارزيابي كيفيت). 1388(. مقدم، ع اسفندياري

ران از طريق ته علوم و تحقيقات واحد اسلامي آزاد دانشگاه
پايان نامه دكتراي كتابداري و اطلاع  .شكاف تحليل الگوي

  .رساني، دانشگاه آزاد اسلامي، واحد علوم و تحقيقات تهران
 خدمات و مجموعه ارزيابي). 1373(.ن محمد جهرمي، اشراق

 كارشناسي نامه پايان .ن تهرا شهر معلم تربيت مراكز هاي كتابخانه

  .تهران دانشگاه ساني،ر اطلاع و كتابداري ارشد
الگوي لايب كوال و كاربرد ). 1386( .؛ كاظم پور، ز.اشرفي ريزي، ح

  .70، فصلنامه كتاب. دانشگاهي هاي كتابخانهآن در 
سنجش سطوح كيفيت ). 1388(.؛ موسوي زاده، ز.اميدي فر، س

خدمات كتابخانه دانشكده روانشناسي و علوم تربيتي دانشگاه 
، پيام كتابخانه. ستفاده از الگوي لايب كوالعلامه طباطبايي با ا

15)4.(  
مقايسه سنجش كيفيت خدمات ). 1387( .؛ و فتاحي، ر.باباغيبي، ن
هاي دانشگاه فردوسي از ديدگاه كاربران و كتابداران با  كتابخانه

، )4(11، كتابداري و اطلاع رساني. استفاده از ابزار ليب كوال
255-257.  
 به نسبت كنندگان استفاده نظرات بررسي .)1379(.ط راد، پيشگام

پايان  .مدرس تربيت مركزي دانشگاه كتابخانة خدمات و منابع
  .مدرس تربيت دانشگاه دولتي، مديريت ارشد كارشناسي نامه

تحليل شكاف كيفيت خدمات ). 1387(.؛ افناني، ف.حريري، ن
. كتابخانه مركزي دانشكده پزشكي دانشگاه علوم پزشكي تهران

  .179 -165، 76، امه كتابفصلن
سنجش كيفيت خدمات كتابخانه ). 1389(.؛ شاهوار، ش.نحريري، 

هاي كاربران با  مركزي سازمان مديريت صنعتي از ديدگاه گروه
  .43-25، )9(، دانش شناسي. استفاده از ابزار ليب كوال

 خدمات بررسي كيفيت). 1384( غلامرضا صمدزاده، و رضا حكيمي،

 .و بلوچستان سيستان دانشگاه هاي تابخانهك در شده انجام
  .89- 99، )1( 8 رساني، اطلاع و كتابداري فصلنامة
ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه مركزي سازمان ). 1384(.درخشان، م

پايان نامة كارشناسي ارشد  .ريزي كشور مديريت و برنامه
كتابداري و اطلاع رساني، دانشكده علوم انساني، دانشگاه تربيت 

 .مدرس

). 1386( .رضايي شريف آبادي، س ؛.؛ حسن زاده، م.درخشان، م
ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه مركزي سازمان مديريت و 

  .25 – 40، )70(، فصلنامه كتاب .برنامه ريزي كشور
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بررسي كيفيت خدمات ارائه شده در كتابخانه ). 1385( .شهبازي، م
مقياس سنجش كيفيت  دانشگاه پيام نور شهر رضا با استفاده از

  .3- 10، )2(، پيك نور .كتابخانه
 در خدمات كيفيت بررسي). 1390(غفاري، سعيد و كراني، اكرم 

 الگوي طريق از كرمانشاه پزشكي علوم دانشگاه هاي كتابخانه

  .68 -53، )12(، دانش شناسي. كوال لايب
هاي دانشگاهي  كتابخانه  ارزيابي كيفي مجموعه). 1380( .طغلامي، 

 رساني، نامه كارشناسي ارشد كتابداري و اطلاع پايان .شهر اصفهان
  .تهران دانشگاه روانشناسي و علوم تربيتي، دانشكدهء
، رويكردي نو در مطالعات )1388( .؛ شمسي اژيه، م.فرج پهلو، ع

مجله مطالعات كتابداري و . ها كتابخانهسنجش كيفيت خدمات 
  .61-29، )2(3، علم اطلاعات

ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه مركزي ). 1385(.، زكاظم پور
مهندسي دولتي شهر تهران بر اساس -دولتي فني هاي دانشگاه
نامه كارشناسي ارشد كتابداري و اطلاع پايان. LibQualالگوي 

  .رساني، دانشكده علوم تربيتي و روان شناسي، دانشگاه تهران
 از ارشد ندانشجويا رضايت ميزان بررسي). 1375(.ف كلاني،

 مستقر اسلامي دانشگاه آزاد واحدهاي كلية در كتابخانه خدمات

 و كتابداري ارشد كارشناسي نامه پايان .)پزشكي غير(ن  تهرا در
 تحقيقات و علوم واحد اسلامي، آزاد رساني، دانشگاه اطلاع

  .تهران
سنجش كيفيت خدمات كتابخانه مركزي ). 1390( .مجيدي، م

 نامه پايان .استفاده از الگوي ليب كوال دانشگاه مازندران با

 اسلامي، آزاد رساني، دانشگاه اطلاع و كتابداري ارشد كارشناسي

  .تهران شمال واحد
ارزيابي كيفيت خدمات ). 1388(.، م زاده ؛ حسن.محمدبيگي، ف

هاي عمومي كشور  هاي عمومي وابسته به نهاد كتابخانه كتابخانه
، )1(15، پيام كتابخانه. كوال بزار ليبدر شهر قزوين با استفاده از ا

7-29.  
ارزيابي كيفيت خدمات ). 1391(.، ه ؛ شريف مقدم.رداني، ام

هاي دانشگاه علوم پزشكي تهران از ديدگاه كاربران و  كتابخانه
، مديريت سلامت. با بهره گيري از مقايس لايب كوال:  كتابداران

15)47( ،47-58.  
 مورد در دانشجويان نظرات رسيبر ).1373(.م دهي، نوجه ملكي

 دوم نيمسال در بهشتي - شهيد، دانشگاه هاي كتابخانه خدمات

 و كتابداري ارشد كارشناسي نامه پايان. 1372- 73تحصيلي  سال
  .تهران دانشگاه رساني، اطلاع

لايب كوآل ابزاري براي سنجش كيفيت ). 1385( .ميرغفوري، ح
  .161- 168، 67،فصلنامه كتاب .خدمات كتابخانه

ارزيابي سطح كيفيت خدمات ). 1386(.؛ مكي، ف.ح ميرغفوري،
 هاي كتابخانه: مورد( LibQualآموزشي با رويكرد  هاي كتابخانه

 .62-79، )1(، كتابداري و اطلاع رساني .)دانشگاه يزد

، و  ، كاركنان ارزيابي مجموعه). 1388(.؛ حسن زاده، م.نجفقلي نژاد، ا
انشگاه تربيت مدرس بر اساس ابزار فضاي كتابخانه مركزي د

  .153-131، )1(25 ،علوم و فناوري اطلاعات. ليب كوال 
ارائه الكوي ). 1388( .؛ يوسفي، ن.ششي، ؛ تفر.وزيرپوركشميري، م

دانشگاه  هاي كتابخانهدر  (TQM)مناسب مديريت كيفيت فراگير 
  .93-103، )4(، دانش شناسي ،شهيد بهشتي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


