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Introduction: One of the assessment methods of service quality in organizations 
is the gap analysis tool. The current research was conducted with the aim of 
designing and evaluating validity and reliability of the service quality assessment 
tool in libraries and medical information centers in universities of medical 
sciences according to the gap analysis models. 
Materials & Methods:  A cross-sectional study was performed to evaluate the 
validity and reliability of the service quality assessment tool of libraries. It is 
considered as a tool development study that was carried out between July and 
September 2023.  The statistical population included the users of the central 
library and document center of Hamadan University of Medical Sciences 
(students, faculty members, and staff). First, the desired tool was designed 
through reviewing gap analysis studies and models (LibQUAL, DigiQUAL, and 
LibQUAL), which are service quality assessment models from the customers' 
point of view, and assessing services that can be provided in the libraries of 
medical sciences universities. Afterwards, it was sent to 15 librarians and library 
staff to estimate the validity of its content (CVI & CVR). To estimate its reliability 
(internal consistency), Cronbach's alpha was calculated.  
Results: The study tool included eight main domains and 76 items. According to 
the results obtained in the validity study of the questions, the CVR score was 72 
items higher than the number of the Lawshe’s table (0.49), and all these items 
were confirmed. The scores of four items were lower than the number of 
Lawshe’s table, so they were excluded from the questionnaire. In the CVI 
assessment, all components scored above 0.79. The internal consistency 
(Cronbach's alpha) of the items with a reliability of over 0.90 revealed that all 
eight main domains and 72 questions had the necessary validity.  

Conclusion: The results demonstrated that the service quality assessment tool 

of libraries in medical sciences universities has the necessary validity and 
reliability properties. Therefore, it can be used as a suitable tool for measuring 
the quality of library services. 
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ی کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی پزشکابزار سنجش کیفیت خدمات  طراحی و روانسجی

 های علوم پزشکیدانشگاه در
 

  3معمرثریا ،  2، محمدخراباتی نشین  1، پرستو انصاری * 2، مریم زرقانی  1حسین وکیلی مفرد
 .رانیهمدان، همدان، ا یدانشگاه علوم پزشک ،یراپزشکیدانشکده پ ،یپزشک یو اطلاع رسان یگروه کتابدار .1

 . رانیا همدان،همدان، یدانشگاه علوم پزشک ،یپزشک یاطلاع رسان تیری، مد یکتابخانه مرکزمرکز اسناد و  .2

 .رانیهمدان، همدان، ا یدانشکده بهداشت، دانشگاه علوم پزشک ،یستیگروه آمار ز .3
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های تحلیل شکاف است. این ها، استفاده ازمدلارزیابی کیفیت خدمات در سازمانهای یکی از روش :مقدمه

نی پزشکی در رواسنجی ابزار ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه ها و مراکز اطلاع رساطراحی و  پژوهش با هدف

 های تحلیل شکاف انجام شده است.ق با مدلهای علوم پزشکی مطابدانشگاه

ای را تابخانهاست که روایی و  پایایی ابزار سنجش کیفت خدمات ک مقطعی مطالعات دسته مطالعه از :روش کار

 مانی تیرماه تاشود که در بازه زاز نوع مطالعات توسعه ابزار محسوب می همچنینمورد بررسی قرار داده است. 

نشگاه علوم اسناد داجامعه آماری شامل کاربران کتابخانه مرکزی و مرکز انجام شده است.  1402شهریورماه 

و تعدای از  )دانشجویان، اعضای هیات علمی و کارکنان( بوده است.  ابتدا با بررسی مطالعات پزشکی همدان

های ارزیابی کیفت خدمات از های تحلیل شکاف مانند )لایب کوال، دیجی کوال، سروکوال( که مدلمدل

های علوم پزشکی ابزار مورد نظر  طراحی، ای دانشگاههدیدگاه مشتریان است و خدمات قابل ارائه در کتابخانه

ها ارسال متخصص حوزه کتابداری در کتابخانه 15به   (CVI & CVRسپس برای برآورد روایی محتوای آن )

  شد. برای برآورد پایایی )سازگاری درونی( آن از شاخص آماری الفاکرنباخ  استفاده شد. 

ر بررسی روایی آیتم بود. مطابق با نتایج بدست آمده د 76حیطه اصلی و ابزار مورد بررسی شامل هشت  :نتايج

آیتم  4ید شد. امتیاز ( بالاتر بود و همه این موارد تای 49/0آیتم از عدد جدول لاوشه)  CVR ،72سوالات، امتیاز 

های امتیاز بالای همه مولفه CVIل لاوشه بود در نتیجه از پرسشنامه حذف شدند. در بررسی تر از عدد جدوپایین

همه هشت  90/0ها با کسب امیتاز بالای . را کسب کردند. در بررسی سازگاری درونی)الفا کرونباخ( آیتم/79

  سوال از اعتبار لازم برخوردار بودند. 72حیطه اصلی و 

های ای در دانشگاهبراساس نتایج بدست آمده از این پژوهش ابزار سنجش کیفیت خدمات کتابخانه :نتیجه گیری

تواند به عنوان ابزار مناسبی های رواسنجی لازم برخوردار است. لذا میعلوم پزشکی از روایی، پایایی و ویژگی

 ای مورد استفاده قرار گیرد. برای سنجش کیفت خدمات کتابخانه

 اين مقالهع بهنحوه ارجا 
Vakili Mofrad H, Zarghani M, Ansari P, Kharabati-Neshin M, Moamer S. Developing and psychometrics of the Service 
Quality Measurement Tool of Libraries and Medical Information Centers in Universities of Medical Sciences. Horizon of 
Medical Education Development. 2024;15(1)59-68 
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 مقدمه
جایگاهی حیاتی در نی ها و مراکز اطلاع رساکتابخانه

های ها دارند و به عنوان چتر حمایتی در اجرای برنامهدانشگاه

هدف  آموزشی و پژوهشی، نقش بسیار استراتژیکی دارند.

ی در پژوهشی و آموزشهای اصلی این مراکز  حمایت از تلاش

ها و در سطح بالاتر اجتماع  است، که اساسا یک سطح دانشگاه

ها این برنامه ها است وبخش جدایی ناپذیر از کارکرد دانشگاه

توانند به مطلوبیت کامل منجر شود و اغلب بدون کتابخانه نمی

. (1) مطرح میشود که کتابخانه قلب هر نظام آموزشی است

ات اطلاع رسالت این مراکز  پیوند جامعه دانشگاهی با دانش و

 برآوردنو  (2) ایمعتبر از طریق ارائه خدمات کتابخانه

ها به عنوان محل دانشگاه. (3) نیازهای اطلاعاتی کاربران است

توسعه آموزش و پژوهش، برای ارتقاء خدمات خود به 

در این ها و مراکز اطلاع رسانی با کیفیت نیاز دارند کتابخانه

 وری نیازمند بالابردنبرای افزایش بهره هاراستا کتابخانه

دهی بهتر به نیازهای اطلاعاتی کیفیت خدمات در جهت پاسخ

. توسعه (2) باشندی مخاطب خود میو آموزشی جامعه

دیدی در نوع منابع و شرات های اطلاعاتی سبب تغییفناوری

ها نقش آن و (4) ها شده استخدمات اطلاعاتی در کتابخانه

ستفاده ابه دلیل منابع متعدد اطلاعاتی، تقاضای زیاد کاربران و 

های خدماتی از فناوری اطلاعات پیشرفته و رقابت بین بخش

و  بروز رسانی خدمات، دانش کارکنانتغییر کرده است و باید 

 .(5) امکانات مورد توجه این مراکز باشد

کند تا اقدامات لازم و الگوهای کمک می مداوم خدمات ارزیابی

در حال تغییر نیازهای کاربران شناسایی و پاسخ مناسبی به 

کیفیت خدمات برای بقای . (6، 4) نیازهای کاربران  داده شود

یک کتابخانه دانشگاهی عنصر مهمی است، بنابراین برای 

ها باید اطمینان از اثربخشی خدمات، مسئولان کتابخانه

 هایی جهت حاصل شدن این امر باشنده دنبال راههمیشه ب

. استفاده از ساختارهایی که به تعیین نیازها و حمایت از (7)

برای تغییرات با استفاده از ابزارهای مشتری مداری بپردازند 

. سنجش (4 ،2) توانند کارساز باشندحصول این هدف می

شده کیفیت کتابخانه تنها بر اساس مجموعه منابع جمع آوری

                                                           
1 LibQUAl 
2 DigiQUAL 

بلکه باید ادراکات و انتظارات  (8) امروز دیگر اعتبار ندارد

کاربران از خدمات کتابخانه مورد ارزیابی قرار گیرد که اساس 

برای دستیابی به این  .(9) کیل میدهدکیفیت خدمات را تش

شود. یکی از این ر باید راهکارهای درستی در نظر گرفتهام

تدابیر استفاده از مدل تحلیل شکاف است که به ارزیابی شکاف 

پردازد. میان انتظارات کاربران و آنچه که وجود دارد می

، 2کوال، دیجی1های تحلیل شکاف مانند مدل لایب کوالمدل

ه کنندگان برای  آگاهی از سطح انتظارات مراجع 3سروکوال

بسیار موثر است و برای ارزیابی کیفیت خدمات در هر 

رسد. لایب کوال یک ابزار ای مناسب به نظر میکتابخانه

سنجد، مشتری مدار است که کیفیت خدمات کتابخانه را می

اطلاعات دقیق و کاربردی را در اختیار مدیران کتابخانه قرار 

. ابزار لایب (4) می دهد تا نقاط قوت و ضعف را درک کنند

نشات گرفته است  2000کوال از یک طرح پژوهشی در سال 

ها رات کاربران و مشتریان در سازمانو برای تعیین سطح انتظا

کاربرد دارد که سه بعد تاثیر خدمات، کنترل اطلاعات 

. (10) بی قرار میدهدوکتابخانه به عنوان مکان را مورد ارزیا

مدل سروکوال پنج بعد اعتماد، پاسخگویی، تضمین، همدلی 

و امکانات ملموس درک و انتظارات کاربران را مورد بررسی 

های ای ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانهدهد. برقرار می

کوال براساس لایب کوال طراحی دیجیتالی نیز ابزار دیجی 

شده است و هرسه این ابزارهای تحلیل شکاف کیفیت خدمات 

 .(11) دهنددر سازمان را مورد بررسی قرار می

های متفاوت از با توجه به اینکه افراد با سطوح علمی و دیدگاه

های علوم پزشکی استفاده های دانشگاهخدمات کتابخانه

های چاپی و ابع مختلف با ارزشی از جمله کتابکنند و منمی

ها و سایر منابع ها تحقیقاتی، پایان نامهالکترونیکی، طرح

آوری شده و همچنین ها جمععلمی متنوع در این مجموعه

های خدمات اطلاعاتی از جمله تامین مقالات و مشاوره

های مختلف پژوهشی برای کاربران فراهم اطلاعاتی در زمینه

به دلیل افزایش کاربران و دریافت خدمات است. بعلاوه شده 

ای و اطلاع رسانی پزشکی، تمایل بهتر از مراکز کتابخانه

مدیران جهت آگاهی از سطح کیفیت خدمات، تلاش برای 

3  SeroQUAL 
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ارتقاء خدمات، افزایش سطح انتظارت و نیازهای اطلاعاتی 

برای این . کاربران نسبت به گذشته اهمیت بیشتر یافت است

نظور در این مطالعه به طراحی و اعتبارسنجی ابزاری جهت م

های لایب ای براساس مدلبررسی کیفت خدمات کتابخانه

کوال، سروکوال پرداخته شده است. تا بتوان همه کوال، دیجی

ها و مراکز اطلاع رسانی را ابعاد خدماتی و محیطی کتابخانه

 داد.  های علوم پزشکی مورد ارزیابی قرار در دانشگاه

 

 روش کار

است که در  پیمایشی -مقطعی مطالعات دسته مطالعه از

 دانشگاه علوم پزشکی همدان انجام شده است. برای طراحی و

 ست.  ااعتبارسنجی این ابزار به ترتیب مراحل زیر انجام گرفته 

: برای طرحی مولفه های ابزار مد نظر ابتدا طراحی مولفه ها

اطلاعاتی فارسی و انگلیسی مانند های با جستجو در پایگاه

، 2، پایگاه مرکزاطلاعات علمی جهاد دانشگاهی1مگ ایران

مطالعات مرتبط با ارزیابی  4و وب آو ساینس 3اسکوپوس

ها و مراکز اطلاع رسانی بدست آمد. همچنین خدمات کتابخانه

هایی که در ارتباط با این ابزارها، پرسشنامه یا چک لیست

فت شد. سپس براساس گستردگی خدمات موضوع بودند دریا

های ای و اطلاع رسانی دانشگاهقابل ارائه در مراکز کتابخانه

های مرتبط استخراج شد.  اغلب این علوم پزشکی مولفه

های سنجش کیفت خدمات مطالعات و ابزارها براساس مدل

ها مانند لایب کوال، دیجی کوال، سرو کوال و .. در سازمان

های مورد تایید براساس ودند. در نهایت مولفهانجام گرفته ب

-لنز جدیدی برای ارزشیابی"با عنوان  5مطالعه میسینگام

های دانشگاهی با استفاده از اهداف توسعه ارزیابی کتابخانه

سنجش کیفیت "پرسشنامه ،  (12) "پایدار سازمان ملل متحد

های دانشگاه فردوسی مشهد از خدمات الکترونیکی کتابخانه

یدگاه کتابداران و دانشجویان تحصیلات تکمیلی بر پایه مدل د

که با ضریب  "کوال و ای اس کوالکوال، دیجیتلفیقی لیب

های بدست آمده (، و مولفه14) تایید شده است 75/0آلفای 

                                                           
1Magiran  
2 SID 
3Scopus  

های علوم های دانشگاهاز خدمات ارائه شده در کتابخانه

اولیه ابزار پزشکی، مبنای طراحی این ابزار قرار گرفت. طرح 

مولفه در  هشت حیطه  76سنجش کیفت خدمات براساس 

ها و کلی مطابق با خدمات و امکانات ارائه شده در کتابخانه

 مراکز اطلاع رسانی در دانشگاه علوم پزشکی تدوین شد

   (.3و 2)پیوست 

:  برای روایی صوری کیفی، ابزار تعیین روایی صوری کیفی

تدوین شده در مرحله اول برای چهارنفر از اساتید رشته 

شد کتابداری و اطلاع رسانی پزشکی، سه نفر از کتابداران ار

های علوم پزشکی، و دو نفر از دانشجویان دکتری در کتابخانه

رشته کتابداری و اطلاع رسانی پزشکی ارسال شد تا نظرات 

ها اصلی و فرعی درج شده در ابزار رتباط با مولفهخود را در ا

مورد نظر و شکل ظاهری آن مطرح کنند و بعد از انجام دو 

ها، ابزار مورد نظر نهایی و برای بررسی مرحله اصلاح مولفه

 روایی صوری کمی و پایایی آن اقدام شد. 

: برای بررسی روایی محتوای ابزار، تعیین روایی محتوا 

نفر از  15های تدوین شده در اختیار ز مولفهلیست کاملی ا

قرار  اساتید و کتابداران رشته کتابداری و اطلاع رسانی پزشکی

 "هخواسته شد با توجه به هدف پژوهش ک هاآن داده شد. از

ها و مراکز اطلاع رسانی ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه

 دراست  "پزشکی از دیدگاه کاربران در دانشگاه علوم پزشکی

 و  "واضح بودن "و  "مرتبط بودن "، "ساده بودن "ارتباط با 

های درج شده در ابزار اظهار هر یک از مولفه "ضروری بودن "

 نظر کنند. 

در رابطه با معیارهای مورد بررسی، معیار ساد بودن مطابق با 

 نسبتا-2نیست،  ساده-1ای شامل : طیف لیکرت چهار گزینه

است بود. معیار  ساده کاملا-4 است، ساده-3است،  ساده

 -1ای لیکرت مرتبط بودن مطابق با طیف چهار گزینه

 به نیاز اما مرتبط-3اساسی، بازبینی به نیاز-2غیرمرتبط، 

مرتبط شکل گرفت. معیار واضح بودن نیز  کاملا-4بازبینی، 

 واضح -1ای لیکرت مطابق با براساس طیف چهار گزینه

4Web of Science 
5Missingham 
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 واضح کاملا-4است،  واضح-3است،  واضح نسبتا-2نیست، 

است بررسی شد. تایید و پذیرش هر مولفه براساس سه معیار 

ذکر شده محاسبه شد. اگر درصد قابل قبول یکی از معیارهای 

 درصد بود مورد بازبینی مجدد قرار گرفت 70موردارزیابی زیر 

که درصد بدست آمده از این بررسی شاخص اعتبار  (13)

  شود. گفته می 1صوری 

 ( 2CVRشاخص نسب روایی محتوا) برای محاسبه  

نفر متخصصین شرکت کننده در این مرحله  15ها از مولفه

ها را مطابق شد تا اهمیت و ضرورت هر یک از مولفهخواسته 

 ضروری ولی است مفید-2است،  ضروری-1با سه گزینه 

ندارد را مورد بررسی قرار دهند. ارزیابی  ضرورتی- 3نیست 

بررسی  3هر یک از مولفه در این مرحله مطابق با روش لاوشه

را  49/0های باید حداقل امتیاز ، هر یک از مولفه (14) شد

 هایپاسخ تعداد:  CVR محاسبه کسب کرده باشد. روند

 مقدار باید است که  n/2 بر تقسیم  n/2  منهای ضروری

هایی که باشد. براین اساس مولفه 49/0  بدست آمده بالای

امتیاز مدنظر را کسب کرده بودند حفظ و بقیه موارد حذف 

 شدند. 

، برای محاسبه  (4CVIشاخص روایی محتوای )محاسبه 

و  "مرتبط بودن"، "ساده بودن"این شاخص باید سه معیار 

واضح بودن مورد بررسی قرارمیگرفت. که براساس مقیاس 

 محاسبه ای لیکرت ارزیابی صورت گرفت و درچهار گزینه

CVI  باید جامعه کل بر تقسیم چهار و سه هایگزینه مجموع 

 79تا  70از بین مواردی که امتی .باشد 79/0 بیشتر مقدار

درصد کسب کردند مجدد اصلاح و مورد بررسی قرار گرفتند 

درصد امتیاز کسب کردند از ابزار  70و مواردی که کمتر از 

 .(15)حذف شد

برای برآورد پایایی این ابزار از روش آزمون تعیین پایایی:  

کرونباخ که به عنوان یک شاخص توافق درونی متغیرها ی الفا

است استفاده شد. جامعه پژوهش کاربران کتابخانه مرکزی و 

مرکز اسناد دانشگاه علوم پزشکی همدان بودند، برای برآورد 

شاخص پایایی، پرسشنامه به صورت حضوری و با روش 

آوری نفر از کاربران توزیع شد. پس از جمع 30تصادفی بین 

                                                           
1 face validity index 
2Content Validity Ratio 

، مقدار کل ضریب 26نسخه  SPSSتحلیل آنها با نرم افزار  و

مورد تایید قرار گرفت. بطور  90/0آلفای برآورد شده بیش از 

های اصلی نیز توافق درونی جداگانه برای هر کدام از مولفه

بدست آمده که در بخش یافته بطور مفصل شرح داده شده 

   است.
 

 هاافتهی

 ر مورد نظر براساس هشت حیطهطرح اولیه سوالات برای ابزا

ها پس از بررسی و سوال شکل گرفت. این مولفه 76اصلی و 

یایی ویرایش توسط تیم پژوهش تایید و برای برآورد روایی و پا

ای آنها در قالب پرسشنامه ارزیابی کیفت خدمات کتابخانه

آماده شد. پرسشنامه در سه بخش اصلی تنظیم شده است. 

لاعات جمعیت شناختی است که شامل بخش اول راجع به اط

 پنج سوال در ارتباط با وضعیت اشتغال و جایگاه دانشگاهی

افراد است. بخش دوم شامل پنج سوال کلی در خصوص نحوه 

مراجعه به کتابخانه و استفاده از خدمات است. بخش آخر 

سوالات اصلی برمبنای مطالعات ذکر شده در بخش روش 

ب سایت وجربه استفاده از ت"اند که شامل شکل گرفته

ال، سو 15دارای  "کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی دانشگاه

 "اهدانشگ الکترونیک منابع و دیجیتال کتابخانه از استفاده "

استفاده از خدمات الکترونیکی  "دارای شش سوال، 

فاده از پورتال است "سوال،  11دارای  "های دانشگاهکتابخانه

ارای د "امکانات کتابخانه  "دارای نه سوال،  "کتابخانه مرکزی

دراای  "عاتمشاوره اطلا –های آموزشی برنامه "پنج سوال، 

دارای نه  "مکان( فضای فیزیکی و وب سایت) "سوال،  12

 "ارائه خدمات توسط کتابداران) تاثیر خدمات(  "سوال، و 

 سوال است.   76دارای نه سوال ، که جمعا دارای 

سوال اصلی از عدد جدول  76، امتیاز CVR در محاسبه 

کلمات استفاده شده در  "سوال  4( بالاتر بود. 49/0لاوشه)

در " ،"صفحات وب سایت برای من واضح و روشن است

 "،  "کتابخانه اسکنر و پرینتر برای استفاده  فراهم شده است

معرفی کارکنان به نحومناسب در وب سایت کتابخانه 

و توجه با نیازهای اطلاعاتی  باعلاقهکتابدارانی که "و  "قراردارد

3Lawshe 
4Content Validity Index 

http://hmed.mums.ac.ir/
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نتوانستند امتیاز کافی را کسب کنند در  "کنندیممن برخورد 

مولفه مورد تایید  CVI  ،72نتیجه حذف شدند. در محاسبه 

 کردند. کسب را 79/0 بالای از مرحله قبل، همگی امتیاز

های اصلی ، پایایی) الفای کرونباخ( حیطه 1جدول شماره 

های علوم پزشکی را ای در دانشگاهکیفیت خدمات کتابخانه

 تایید از پس پرسشنامه، پایایی برآورد نشان داده است. جهت

 در پرسشنامه روایی ذکر شده، با بررسی مطابق گویه 72

 از استفاده با. گرفت قرار پژوهش جامعه از نفر 30 اختیار

 هایمولفه درونی هماهنگی الفای کرونباخ آماری شاخص

 پرسشنامه هایمولفه اینکه به توجه با. شد برآورد پرسشنامه

 شاخص اندگرفته قرار بررسی مورد عددی مقادیر براساس

 در. است مناسب هماهنگی این بررسی برای الفای کرونباخ

 پایایی ، کرونباخ الفای شاخص برآورد از استفاد با نهایت

بر اساس نتایج  .شد تایید 97/0 میانگین عددی با پرسشنامه

، که مقادیر ضریب آلفای کرونباخ را نشان داده است 1جدول

ها، ی سنجش کیفیت خدمات کتابخانهبرای هر هشت حیطه

ها دارای سازگاری درونی خوبی هستند و سوالات یا گویه

 ها را دارند.گیری حیطهقابلیت اندازه

های کیفیت کرونباخ( حیطهی مقدار پایایی )آلفا .1جدول

 های علوم پزشکیای در دانشگاهخدمات کتابخانه
های کیفیت خدمات حیطه ردیف

نه خا تاب نات ک کا ها و و ام
مراکز اطلاع رساااانر در 

 های علوم پزشکر دانشگاه

 ضریب آلفای کرونباخ 
 وضعیت موجود

 نفر( 30)

 ضریب آلفای کرونباخ
 وضعیت مورد انتظار

 نفر( 30)

ها و ساااایت کتابخانهوب 1
نر  طلاع رسااااا کز ا مرا

 دانشگاه

72/0 95/0 

کتاابخااناه اساااتفااده ا   2
دیااتاایااتاااع و ماا اااباا  

 الکترونیک دانشگاه

93/0 89/0 

تفاااده ا  خاادمااات  3 اسااا
نه خا های الکترونیکر کتاب

 دانشگاه

94/0 93/0 

ستفاده ا  پورتاع کتابخانه  4 ا
 مرکزی

96/0 95/0 

امکانات کتابخانه در جهت  5
ستفاده ا  م اب  و خدمات  ا

 الکترونیکر

86/0 84/0 

مه 6 نا فاده ا  بر های اسااات
مشاااااوره  –آمو شااار 

 اطلاعات کتابخانه

94/0 95/0 

فضااااای فیزیکر و وب  7
 سایت

94/0 91/0 

ارائااه خاادمااات توسااا   8
 کتابداران) تاثیر خدمات(

96/0 94/0 

 

 بحث

توسعه سریع فناوری اطلاعات بر تمام جبنه های زندگی و 

نیز براساس  کاری بشر تاثیر گذاشته است. ساختار کتابخانه ها

رسالت و محتوایی که دارند به عنوان  زیرساخت مناسب در 

ارائه خدمات نوین برپایه فناوری مورد توجه قرار گرفته است 

اغلب خدمات در کتابخانه ها براین اساس مربوط به  طراحی 

. در راستای (16)ها استخدمات نوین و بهبود مستمر آن

ها، هدف این مطالعه تغییرات در نوع و نحوه خدمات کتابخانه

ارزیابی کیفیت خدمات بررسی اعتماد و اعتبار پرسشنامه 

ها و مراکز اطلاع رسانی پزشکی از دیدگاه کاربران در کتابخانه

ایی بود. اساس های علوم پزشکی  با عنوان روایی و پایدانشگاه

های بررسی کیفت خدمات گیری این ابزار براساس مدلشکل

کوال بود که استانداردهای لایب کوال، سروکوال و دیجی

های خدمت کیفت خدمات از دیدگاه مشتری در سازمان

دهنده است. تیم پژوهش پس از طراحی ابزار براساس این 

ه در استانداردها، مطالعات مرتبط و خدمات قابل ارائ

های علوم پزشکی، روایی و پایایی آن را های دانشگاهکتابخانه

آیتم اصلی طراحی شد که پس  76برآورد کردند. این ابزار در 

آیتم مورد تایید  قرار گرفت. پایایی  72از بررسی روایی آن، 

ها نیز مطابق با شاخص آماری آلفاکرونباخ با عدد بالای آن

عه سازگاری درونی کل پرسشنامه . تایید شد. در این مطال/90

 90و  هر یک از هشت حیطه اصلی ذکر شده با عدد بالای 

 15درصد  بدست آمده است.  روایی ابزار طراحی شده توسط 

ای نفر از متخصصان حوزه علوم کتابداری و خدمات کتابخانه

توان تایید شده که به عنوان یکی از عوامل قوت مطالعه می

در بیشتر مطالعات برای تایید اعتبار درنظر گرفت. زیرا 

نفر از متخصصین آن  10پرسشنامه بررسی حداکثر توسط 

 15. اما مطالعه حاضر توسط  (19-17)اندحوزه را کافی دانسته
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متخصص حوزه کتابداری مورد بررسی قرا گرفته که سبب 

تری در بررسی  مولفه ها داشته باشند. شده نگاه عمیق

نقاط  ییتمال شناسااح ن،یتعداد متخصص شیبا افزاهمچنین 

شده و این  شتریب زیدر پرسشنامه ن یبهبود یازهایضعف و ن

 جیاعتماد به نتا تیقابل شیپژوهش و افزا تیفیبهبود ک امر به 

 کند. زیادی میآن کمک 

های معتبر ارزیابی روایی محتوای ابزارهای یکی از روش

است. که هر  CVRو  CVIهای شاخص پژوهشی استفاده از 

آیتم بصورت مستقل مورد بررسی و رازیابی متخصصان قرار 

ر این مطالعه آیتم مورد بررسی د CVR ،72گیرد. مقدار می

کسب  CVIاند و مقدار  امتیاز را کسب کرده 70/0امتیاز بالای 

ند بوده است  که نشان ده 79/0شده برای همه آیتم ها بالای 

رای نظر است. در مطالعات نیز بروایی قابل قبول ابزار مورد 

مطابق با  CVRو عدد  79/0را بالای  CVIتایید روایی عدد 

لعه . در مطا(21 ،20)اندذکر کرده 62/0جدول لاوشه بالای 

خراسانی و همکاران نیز که در خصوص ارزیابی کیفت خدمات 

 رابزابرای سنجش روایی دانشگاه های ایرانی انجام شده است 

و  شده است از آرای متخصصان و خبرگان دانشگاهی استفاده

با استفاده از آزمون آلفای کرونباخ در سطح  آنپایایی 

ه برآورد شد 96/0ها و در سطح واقعیت  96/0انتظارات 

 .(22)است

های مورد بررسی در هشت در بررسی سازگاری درونی آیتم

ای مشخص شده است کیفت خدمات کتابخانهحیطه اصلی 

تایید شده  90/0سازگاری درونی) آلفا کرونباخ( با عدد بالای 

است که نشان از قابلیت اعتماد و تکرارپذیری این ابزار برای 

ای دارد. در مطالعات پیشین بررسی کیفت خدمات کتابخانه

اغلب تاکید شده  70/0نیز بر کسب قابلیت اطمینان بالای 

تواند از  صفرتا یک ت. بطوریکه نمره ضریب آلفاکرونباخ میاس

باشد  هرچقد این عدد به یک نزدیک باشد قابلیت اعتماد و 

. (26-23)های مورد بررسی بیشتر خواهد بوداطمینان آیتم

رتقا خدمات اطلاع رسانی در ابزار مورد استفاده در مطالعه ی ا

و  روایی آن با   7/0کرونباخ  بالاتر از  یآلفا کتابخانه ها با

در مطالعه . (27)تایید شده است 4/0تحلیل عاملی تایید بالای 

و همکارانش که در خصوص قابلیت روایی و پایایی  1یازکی

                                                           
1 Yazici 

پرسشنامه اخلاق در کتابداری است ضریب آلفای کرنباخ بالای 

برای همبستگی مولفه ها گزارش داده است این عدد را   90/0

اعتبار و قابلیت اطمینان خوبی برای ابزار مورد نظر دانسته 

 . (28)اند

 محدویت های مطالعه

ای که برپایه با توجه به تغییرات زیاد در ارائه خدمات کتابخانه

د در طول زمان این گیرفناوری اطلاعات اغلب شکل می

توانند دچار تغییرات زیادی شوند. براین اساس خدمات می

بل ابزار حاضر براساس شرایط موجود کتابخانه ها و خدمات قا

تواند ارائه طراحی شده است و وضعیت فعلی خدمات را می

 ایچند سوال مورد ارزیابی قرار دهد، در پایایی ابزاری که 

هد مورد بررسی قرار د ریمتغ کی یریاندازه گ یبرارا عبارت 

 بیضر شود و شاخصی استفاده میدرون یهمسان از روش

  برای این منظور مناسب است.نباخ وکر یآلفا

 

 نتیجه گیری

 براساس نتایج بدست آمده و مطالعات انجام گرفته در خصوص

سنجی ابزارهای پژوهشی، پرسشنامه حاضرخصوصیات روا

اظ و  روایی و پایایی آن از لحرواسنجی مناسب را دارا است 

ین اساختار  و محتوای سوالات مورد تایید است. در نتیجه از 

توان به عنوان یک پرسشنامه تایید شده برای ارزیابی ار میبزا

های حاصل با ای استفاده کرد بطوریکه یافتهخدمات کتابخانه

های مطالعات پیشن در خصوص رواسنجی ابزارهای یافته

 ابق دارد. پژوهشی مط

 

 تقدیر و تشکر
تیم پژوهش از معاونت تحقیقات و فناوری دانشگاه علوم 

متخصصان و خبرگانی که در انجام این و از همدان پزشکی 

 نمایند.   مطالعه همکاری نمودند تشکر و قدردانی می

 

 تضاد منافع
 هیچ گونه تعارض منافعی بین نویسندگان وجود ندارد. 
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 طراحی طرح مفهوم سازی

جمع آوری و/یا 

 پردازش داده ها

تجزیه و 

تحلیل و/یا 

 تفسیر

نگارش پیش 

 نویس اصلی 

بررسی 

انتقادی و 

 ویرایش

 نهایی سازی

پاسخگویی به 

تمام 

 های کار جنبه

         ح.وکیلی مفرد

         م. زرقانی

         پ.انصاری

         م.خراباتی نشین

         ث.معمر

 
 ها: *راهنمای رنگ

  %76≤         75تا  51        %50تا  26  25         25%≥
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