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 سنجش میزان رضایتمندی از کتابخانه دانشکده دندانپزشکی مشهد

 The Level of students’ Satisfaction from Mashhad Dentistry School’s Library 

 

 چكيده

پژوهش حاضر با هدف مقایسۀ دیدگاه دانشجویان مقطع عمومی  مقدمه:

و تخصصی و اعضای هیات علمی دانشکده دندانپزشکی مشهد دربارة 
کوآل انجام این دانشکده و با استفاده از ابزار لایب کیفیت خدمات کتابخانه

 گرفت.

       جامعه پژوهش را   پژوهش حاضر از نوع پیمایشی و :روش بررسی

نفر از دانشجویان مقطع عمومی و تخصصی و اعضای هیات علمی  148
ای بود پرسشنامهدانشکده دندانپزشکی مشهد تشکیل دادند. ابزار مطالعه 

آماده شد و سپس با شرایط کتابخانه دانشکده  کوآللایبکه بر اساس ابزار 
که بر اساس آن، کیفیت  ،صورت گرفتتغییراتی در آن دندانپزشکی 

مورد بررسی قرار "موجود و مورد انتظار  "خدمات کتابخانه در دو سطح
 گرفت.

در مورد دو مولفه کیفیت خدمات و  ،سه گروهاختلاف نظر  یافته ها:

 اما در مورد مولفه فضای کتابخانه معنی ؛دار بودندکنترل اطلاعات معنی
در هیچ یک  ین سه گروه مورد بررسی در وضعیت مورد انتظار،ب دار نبود و

های مورد بررسی در هر مولفهاز سه مولفه تفاوتی مشاهده نشد. امتیاز همه 
معنی داری کمتر  طوربهدو حالت موجود و مورد انتظار از وضعیت ایده آل 

 بود. 

ه در ابعاد مطرح شد به محدودیتهای این مطالعه وبا توجه  نتيجه گيری:

مولفه در نظر گرفتن پیشنهادات و نیازهای کاربران کتابخانه، و کوآللایب
و باید جهت ارتقاءکیفیت  یستهای مورد بررسی کتابخانه مطلوب ن

 خدمات کتابخانه تمهیداتی اندیشید.

 (،کوآللایبمدل تحلیل شکاف ) ارزیابی کیفیت خدمات، کليدواژه:

 پزشکی مشهددانشکده دندان کتابخانه دانشگاهی،

 مقدمه
مراکز اطلاع رسانی، سازمانهای خدماتی هستند که رسالت  کتابخانه ها و

اصلی آنها پیوند جامعه دانشگاهی با دانش واطلاعات از طریق ارائه خدمات 
 کارآمداست.این خدمات باید در هماهنگی هرچه بیشتر با انتظارها و

ظهور فناوریهای نوین وتولید نیازهای در حال تغییر کاربران که برخاسته از 
کیفیت  در ارزیابی عملکرد، (4فزآینده اطلاعات است فراهم آوری شوند.)

ها  کتابخانهمدیران  ارائه خدمات اهمیت بیشتری نسبت به کمیت آن دارد.
 دریافت پیشنهادات و کنند از طریق ارزیابی عملکرد خود وتلاش می

به ارتقای سطح کیفی کتابخانه نیازهای کاربران گامی در جهت دستیابی 
از آنجا که هر کتابخانه دانشگاهی در پیشبرد اهداف آموزشی  خود بردارند.

سنجش کیفیت خدمات این کتابخانه بر  پژوهشی دانشگاه موثر است. و
اساس انتظارات و نیازهای کاربران آن با استانداردهای علمی ضروری به 

 جزو سازمانهای خدماتی بوده وها کتابخانهاز آنجا که  نظر می رسد.
محصول نهایی آنها در قالب ارائه خدمات به کاربران از کتابخانه ارائه 

 ارزیابی کیفیت خدمات آنها نیز دشوار می نماید.، شودمی
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گونه سازمانهای خدماتی، ابزارهایی برای ارزیابی این، در همین راستا
، "کوآللایب" (9).است کوآللایبطراحی شده اند که از جمله این ابزار 

 به عنوان یک تکنیک نوین و ،که یک ابزار استاندارد جهانی ارزیابی است
بهبود کیفیت خدمات کتابخانه از طریق  کاربردی در راستای سنجش و

سه بعد تاثیر  کاربران، تعیین میزان شکاف میان انتظارها و ادراکهای
شامل حل را کنترل اطلاعات و کتابخانه به عنوان یک م،خدمات

در  ،پس از ارائه این مدل پژوهشهای مختلفی در این زمینه. (3)شودمی
نیز ارائه شد که می توان به مواردی در این زمینه  ،خارج از کشور داخل و

 اشاره کرد.

ی سازمان کتابخانهپژوهش خود به ارزیابی کیفیت خدمات  درخشان در
داری بین معنیکه اختلاف  دریافت ریزی کشور پرداخت وبرنامهمدیریت و 

به  وضع موجود و وضع مطلوب وجود دارد. وی همچنین در پژوهش خود،
برون سازمانی  این نتیجه دست یافت که دو گروه کاربران درون سازمانی و

ی کیفیت خدمات ارائه شده نظرات یکسانی داشته اند و تفاوت زمینهدر 
این  اما در .نیست دارنیمعبین انتظارات کاربران و خدمات ارائه شده 

تفاوت معنی ،مردان انتظارات کاربران بین زنان و میان یپژوهش فاصله
 (.1) داری را بین این دو گروه نشان داد

تعیین کیفیت خدمات "در پژوهش خود با عنوان  حسن اشرفی ریزی،
 بردیدگاه کاربران  های دانشگاه آزاد اسلامی واحد شهرکرد ازکتابخانه
به ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه مذکور از دید  "کوآللایبدل اساس م

 ،ابزار گردآوری اطلاعات پیمایشی و ،روش این پژوهش کاربران پرداخت.
کتابخانه مرکزی و جامعه آماری این پژوهش از اعضای  .پرسشنامه بود

که سطح  دادها نشان یافته بودند. شده دانشکده عمران انتخاب یهکتابخان
با  ،ات دریافتی در بعد تأثیرگذاری خدمات، در کتابخانه مرکزیخدم

( نسبت 97/6با میانگین ) ،( و در کتابخانه دانشکده عمران55/6میانگین )
با  ،اما بعد کنترل اطلاعات در کتابخانه مرکزی ؛به ابعاد دیگر بیشتر است

( 92/4با میانگین ) ،( و در کتابخانه دانشکده عمران45/5میانگین )
. در سطح است ترین سطح خدمات دریافتی را به خود اختصاص دادهپایین
مربوط به وجود کارمندان  ،ها، بالاترین میانگین در کتابخانه مرکزیگزاره

مربوط به امکان دسترسی به منابع  ،ترین میانگین(، و پایین25/7مؤدب )
مات بالاترین میانگین خد ،. همچنینبود (12/4اطلاعات الکترونیک )

آمادگی کتابداران برای  به ،دریافتی در کتابخانه دانشکده عمران
به وجود  ،ترین میانگین( و پایین63/7کنندگان )-پاسخگویی به مراجعه

 .(2شت)اختصاص دا (85/3)تجهیزات مدرن دسترسی به اطلاعات 

دانشجویان مقطع کارشناسی  یهمقایسبا هدف  فتاحی پژوهشیو  باباغیبی
های کیفیت خدمات کتابخانه یهدرباربداران دانشگاه فردوسی ارشد و کتا

در این که . داده اندکوآل انجام این دانشگاه و با استفاده از ابزار لایب

مورد »و « موجود»ها در دو سطح پژوهش کیفیت خدمات کتابخانه
دانشجویان کارشناسی  ،، بررسی شد. جامعه آماری این پژوهش«انتظار

های مهندسی، ادبیات، علوم پایه و کشاورزی ران دانشکدهارشد و کتابدا
نشان داد، بین دو  ی این پژوهشها. یافتهبودند دانشگاه فردوسی مشهد

ها تفاوت گروه مورد بررسی در مورد کیفیت خدمات موجود کتابخانه
دانشجویان کارشناسی  اتانتظارموارد، بین  تمامی. در رددامعناداری وجود 
های مذکور تفاوت معناداری ارائه شده از سوی کتابخانه ارشد و خدمات

بین کیفیت خدمات موجود از دیدگاه کتابداران و خدمات  مشاهده می شد.
مورد انتظار دانشجویان کارشناسی ارشد و کتابداران، از نظر اهمیت 

ها، کوآل بر کیفیت خدمات کتابخانهلایبتأثیرگذاری هر یک از ابعاد 
های ، ولی بین دیدگاه دانشجویان کارشناسی ارشد حوزهتشتفاوت وجود دا

 (.4مشاهده نشد)چهارگانۀ آموزشی تفاوتی 

های به ارزیابی کیفیت کتابخانه ،محمد بیگی وحسن زاده در پژوهش خود
با  ،شهر قزوین های عمومی کشور درکتابخانهعمومی وابسته به نهاد 

های پژوهش نشان داد که سطح هیافت پرداختند. کوآللایباستفاده از ابزار 
ها از حداقل سطح مورد انتظار آنها گویهخدمات دریافتی کاربران در برخی 

اما حداکثر  سطح انتظارات آنها را برآورده نکرده بود. همچنین ، بیشتر بود
های پژوهش نشان داد که این کتابخانه در بعد تاثیرگذاری خدمات یافته

ی که منابع آنها حداقل سطح طوربه ر بود،نسبت به سایر ابعاد ضعیف ت
 ،نتایج حاصل از تحلیل عاملی .انتظارات کاربران را نیز برآورده نساخته بود

پنج عامل را که در ارزیابی کیفیت خدمات توسط کاربران بیشترین تاثیر را 
و  علاقه کارمندان در ارائه خدمت تمایل و ه است؛شناسایی کرد ،داشته اند

عواملی بود که پاسخگویی جمله از  دسترس پذیر بودن آنها، و وجود منابع
 .(6ها تحت تاثیر قرار داده بود)کتابخانهارزیابی  این  نوع  کاربران را در

 یهاکتابخانهخدمات  یفیتبا هدف سنجش ک یمقدم پژوهش یاریسفندا
انجام داده  کوآللایببراساس را  یقاتواحد علوم تحق یدانشگاه آزاد اسلام

بود که در  نامه پرسش اههداد یابزار مورد استفاده جهت گردآور .است
)سواد  و ()کارمندان (،یکتاب یرغ یهارسانه) (،ی)خدمات عمومموضوعات 

 از عملکرد و، این کتابخانه هم رفته یرو. بودشده  یبند همقول (یاطلاعات
ز پژوهش نشان داد که ا یجنتا .استبرخوردار بوده  یمتوسط یتموفق

به  )امانت( و )کارمندان(،کتابخانه( یتخدمات )اوقات فعال ،کاربران یدگاهد
شخص شد حوزههمچنین م خدمات قرار دارند. یندر زمره مهمتر یتترب
 عبارتند از )کارمندان(، یببه ترت ،کاربران یدگاهبا عملکرد بهتر از د یها

 ،یانم یندرا (.یزیکیف یلاتتسه و یزات)تجه و (یط)مح، (ی)سواد اطلاعات
یفتری ها عملکرد ضعحوزه یرنسبت به سا (یکتاب یرغ یهانهرساحوزه )
 .(7)است داشته



 

23 

 

نتایج نشان  .اجرا کرددر کتابخانه پن استیت را ل آکویبلامدل   16پراست
درتمامی ابعاد  داد که رضایت کلی از کیفیت خدمات کتابخانه وجود دارد و

ی کیفیت خدمات این مقایسهدر  انتظارات کاربران برآورده شده است.
 ،یپژوهشهای کتابخانههای عضو انجمن کتابخانهسایر  کتابخانه با

 مشخص شد که این کتابخانه از کیفیت بسیار بالایی برخوردار است.
اما بخش تحویل منابع  کنترل اطلاعات بود، بعد بالاترین سطح کیفیت در

الکترونیکی  منابع چاپی ومیزان  خدمات از طریق وب سایت کتابخانه و و
 (.11بود) ترنسبت به سایر قسمتها اندکی ضعیف

به  "انتظارات کاربران از خدمات کتابخانه"در پژوهشی با عنوان 17تامسون
بررسی میزان  هدف از این پژوهش، پرداخت. کوآللایباجرای ابزار 

ر مورد مطرح در ابزا 22 مطابق با سازگاری کاربران با خدمات کتابخانه،
 (.12بود) کوآللایب

ای میان کاربران مطالعه "با عنوان خوددر پژوهش  18لانهاری و مورلز
هدف پژوهش خویش را ارائه یک مدل  "ی عمومی در کاناداکتابخانه

 ،کیفیت خدمات دریافتین میاکه ارتباط بیان کرده اند تجربی  مفهومی و
زمینه کتابخانه  پیشنهادات مطرح شده در اثربخشی خدمات دریافت شده و

   کوآللایبها از ابزار دادهبرای گردآوری  .را ارزیابی می کرد عمومی
عمومی در کانادا توزیع  یکاربر کتابخانه 439 ابزار مزبور بین استفاده شد و

کتابخانه به عنوان مکان  ،نشان داد که ابعاد تاثیر خدمات مطالعهنتایج  .شد
ری بیانگر اثربخشی خدمات دریافتی دامعنیکنترل اطلاعات به طور  و

پیشنهادات کاربران  ارتباط قوی بین اثربخشی خدمات دریافت شده واست. 
در این مطالعه  کوآللایبنتایج همچنین نشان از روایی ابزار  وجود دارد.

 (.13این ابزار با بافت خدمات کتابخانه عمومی مرتبط است) دارد و

درک کیفیت خدمات "با عنوان ایهمطالعدر  و همکاران  19جابر حسین
دریافت شده و رضایتمندی: یک مطالعه از کتابخانه دانشگاه داکا، 

( مربوط به PSQ20مطالعه ارزیابی کیفیت خدمات درک شده ) "بنگلادش

 ،برای تعیین کیفیت خدمات (21DUL) رضایت کاربر کتابخانه دانشگاه داکا
برداشت  ،همچنیندند. شناسایی ش آنان نتظاراتا و اننیازهای کاربر

. یک ساختار قرار گرفتشناسایی  موردکاربران از خدمات کنونی 
 )استانداردی برای ارزیابی کیفیت خدمات در بخش خصوصی( 22سروکآل

کاربران به صورت پاسخهای استفاده شده بود.  DULبرای بررسی کاربران 

                                                           
16 Probst,L 
17 Thompson   
18 Ladhari R, Morales M 
19 Jaber Hossain    
20 perceived service quality 
21 Dhaka university library 
22 servqual 

شکاف حداقل مورد نیاز و درک خدمات مورد محاسبه قرار گرفتند. یک 

انجام شد که دو نوع از شکافهای  PSQگیری اندازهتجزیه و تحلیل برای 
شکاف مثبت کیفیت خدمات را فراهم  (Iبرای مثال ) .خدمات را آشکار کرد

. سطح نماید( شکاف منفی کمبود خدمات را مشخص میIIمی کند و )

و  PSQرضایت کاربران نیز شناسایی شد. در هر دو مورد ) تشخیص 
عنوان استاندارد مقایسه مشترک مورد ه ( حداقل سطح خدمات برضایت

 استفاده قرار گرفت. نتایج مشاهده نشان داد که ساعات کتابخانه تنها
به فرد از کاربران را  موضوع خدمات است که  پذیرش و تضمین منحصر

می نیاز کاربر را دربر اندکدر حالی موارد دیگر برخورد  ،کسب کرد
 .(15)گرفت

ضعف کتابخانه دانشکده  هش حاضر نیز به منظور تعیین نقاط قوت وپژو
به بررسی میزان رضایت  کوآللایبدندانپزشکی مشهد و با استفاده از ابزار 

 می پردازد. ،نحوه برخورد کتابداران خدمات و ،مراجعان از فضا

 
 روش

نفر از  148 رای پژوهش جامعه حاضر از نوع پیمایشی و پژوهش
اعضای هیات علمی دانشکده  تخصصی و، مقطع عمومی دانشجویان

دندانپزشکی که به کتابخانه دانشکده مراجعه داشته اند، تشکیل دادند.  
افردای که تمایل به همکاری در  ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه بود.

این  در ها نداشتند از مطالعه کنار گذاشته شدند.پرسشنامهتکمیل کردن 
مورد  میلادی(2005) نسخه نهایی کوآللایبجش پژوهش ابزار سن

 و "موجود"سطح  در دو کیفیت خدمات کتابخانه. قرار گرفتاستفاده 
 3سوال بسته و  32نامه بررسی شد. در طراحی پرسش "مورد انتظار"

با ویژگیهای خاص کتابخانه  دانشکده  نامهو پرسشکار رفته ه ب سوال باز،
تغییراتی در  از آنجایی کهاست.   دندانپزشکی مشهد همخوان شده

روایی  ارزیابی شد.مجددا روایی و پایایی آن  ،وجود آمده پرسشنامه ب
به عنوان  ،اساتید گروه کتابدارینفر از  4 به نامهپرسش با ارائه ،محتوایی

مورد بررسی قرار اهداف مطالعه برای آنها تشریح و  ،افراد صاحب نظر
ه تناسخ سوالات با اهداف مطالعه، برای هر با توجه ب این اساتید گرفت.

با وزن  .در نظر گرفتندسوال امتیازی از کاملا مناسب تا کاملا نامناسب 
ضریب اعتبار  4دادن سوالات و جمع نمودن نمرات و تقسیم بر عدد 

که قابل قبول است و پایایی درونی سوالات  ،بدست آمد 0.75تقریبا برابر 
 تایید گردید. محاسبه شد، 0.87کرونباخ که برابر با استفاده از آلفای  آن
 

 یافته ها
زن  94و   درصد( 5/36)مرد  54نفر شامل  148در این مطالعه مقطعی، 

درصد  3/97 نرخ پاسخ حداکثر ( به پرسشنامه ها پاسخ دادند درصد 5/63)
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ساله بود. 57ترین فرد ساله و مسن 19کننده د شرکتترین فرجوان بود؛سال  68/28±03/8کننده در مطالعه و میانگین سنی افراد شرکت

 50)تقریبا هر کدام به تعداد  سه گروه هیات علمی، دستیاران و دانشجویان
نفر( استفاده کننده از کتابخانه از نظر نحوه ارائه خدمات، کنترل اطلاعات و 

رضایت از فضا و موقعیت کتابخانه در دو سطح موجود و مورد انتظار مورد 
 :آورده شده است 1نتایج در جدول  .گرفتندطالعه قرار م

 

 .میانگین، انحراف معیار، کمترین و بیشترین مقدار هر متغیر و نتیجه آزمون آماری1جدول

 مورد متغير

 بررسی

 پاسخ گروه

 دهنده

 انحراف ميانگين* تعداد

 ميعار

 ميانگين بيشترین کمترین

 ای رتبه

 آزمون نتيجه

 از رضایت ميزان

 کتابخانه اتخدم

 موجود وضعيت در

 4.09b 0.71 2.5 5 87.47 50 دانشجویان

P=0.004 3.46 48 دستیارانa 1.02 1 5 61.03 

 3.65a,b 0.82 1 5 66.51 45 علمی هیات

 از رضایت ميزان

 موقعيت و فضا

 در کتابخانه

 موجود وضعيت

 77.44 5 1 1.06 3.08 50 دانشجویان

P=0.134 62.29 5 1 0.89 2.71 48 دستیاران 

 76.31 5 1 0.93 2.99 45 علمی هیات

 از رضایت ميزان

 کنترل مولفه

 در اطلاعات

 موجود وضعيت

 3.02a 0.64 1.8 4.69 89.61 50 دانشجویان

P<0.001 2.40 49 دستیارانb 0.67 1.13 4 53.14 

 2.77a,b 0.60 1.53 4.6 74.57 45 علمی هیات

 از رضایت ميزان

 کتابخانه تخدما

 مورد وضعيت در

 انتظار

 63.67 5 1.78 0.68 4.32 43 دانشجویان

P=0.319 52.34 5 1.56 0.88 4.02 34 دستیاران 

 64.06 5 1.71 0.80 4.22 41 علمی هیات

 از رضایت ميزان

 موقعيت و فضا

 در کتابخانه

 مورد وضعيت

 انتظار

 65.5 5 2.75 0.52 4.49 43 دانشجویان

P=0.051 
 48.31 5 1 0.91 4.05 35 دستیاران

 علمی هیات

41 4.41 0.74 2 5 64.21 

 از رضایت ميزان

 کنترل مولفه

 در اطلاعات

 مورد وضعيت

 انتظار

 62.44 5 3 0.59 4.41 44 دانشجویان

P=0.479 
 55.28 5 1 0.85 4.21 36 دستیاران

 علمی هیات

41 4.44 0.58 2.6 5 64.48 

 .گروههاست درمعنی دار  تفاوت نشاندهنده نغيرهمسا حروف*:
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بین سه  داریمعنیتفاوت  شود،گونه که در جدول بالا مشاهده می همان
میزان رضایت از نحوه ارائه خدمات دهنده درباره متغیرهای پاسخگروه 

برای وضعیت موجود و میزان رضایت از مولفه کنترل اطلاعات برای 
 (.p<0.001 , p=0.004ترتیب )به  وضعیت موجود وجود دارد

میزان رضایت از نحوه ارائه خدمات برای وضعیت موجود در گروه دستیاران 
به عبارت دیگر دستیاران  ؛داری کمتر از گروه دانشجویان بودمعنی طوربه
در این بعد  ،سطح انتظارات بالاتری نسبت به دانشجویان داریمعنی طوربه

گروه هیات علمی کمتر از گروه  این متغیر در (،p=0.004)دارند
 . دار نبودمعنیاما میزان اختلاف  ،بودبیشتر از گروه دستیاران  و دانشجویان

میزان رضایت از مولفه کنترل اطلاعات برای وضعیت موجود این متغیر در 
به عبارت  ؛کمتر از گروه دانشجویان بود داریمعنی طوربهگروه دستیاران 

سطح انتظارات بالاتری نسبت به  داریمعنی طوربهدیگر دستیاران 
در گروه هیات علمی کمتر از  و (p<0.001دانشجویان در این بعد دارند)

 دارمعنیاما میزان اختلاف  ،بیشتر از گروه دستیاران بود وگروه دانشجویان 
 نبود.

تفکیک  به "انتظار مورد وضعیت" و "موجود وضعیت" مقایسههمچنین به 
میزان  دانشجویان مشخص گردید وهنده پرداخته شد گروههای پاسخ د

بهتر از خدمات  داریمعنی طوربهرضایت از نحوه ارائه خدمات موجود را 

ولی میزان رضایت از مولفه کنترل اطلاعات و   ،مورد انتظار می دانند
 طوربهمیزان رضایت از فضا و موقعیت کتابخانه از وضعیت موجود را 

)برای هر سه ارزیابی می کنندضعیت مورد انتظار کمتر از و داریمعنی
دستیاران راجع به هر سه متغیر مورد بررسی وضعیت ؛ (P<0.001 مولفه

)برای کمتر از وضعیت مورد انتظار می دانند داریمعنی طوربهموجود را 
برای هر یک از دو مولفه دیگر )و ( p=0.002 مولفه خدمات

P<0.001)رضایت از نحوه ارائه خدمات اعضای هیات علمی میزان  ؛
موجود و میزان رضایت از فضا و موقعیت کتابخانه از وضعیت موجود را 

بهتر از خدمات و فضا و موقعیت مورد انتظار می دانند  داریمعنی طوربه
کمتر از  داریمعنی طوربهولی میزان رضایت از مولفه کنترل اطلاعات را 

و   p=0.001خدمات)برای مولفه  ارزیابی می کنندوضعیت مورد انتظار 
 .(P<0.001برای هر یک از دو مولفه دیگر 

 با "انتظار مورد وضعیت" و "موجود وضعیت" مقایسههمچنین به 
هر سه گروه مورد در  پرداخته شد که مشخص گردید "آلایده وضعیت"

با حالت  دامتیازاتی که به هر سه مولفه مورد بررسی قرار داده بودن ،مطالعه
کاهش را  داریمعنی طوربهبرای تمام سوالات(  5ده آل )یعنی نمره ای

 .(P<0.05)برای همه این مقایسات دهد نشان می

 

 بحث 
بین سه  داریمعنیتفاوت  ،دشومشاهده می  1گونه که در جدول همان

میزان رضایت از نحوه ارائه خدمات گروه پاسخ دهنده درباره متغیرهای 
میزان رضایت از مولفه کنترل اطلاعات برای برای وضعیت موجود و 
(. که از p<0.001 , p=0.004به ترتیب ) وضعیت موجود وجود دارد

که در رابطه با انتظارات کاربران از  ،نژادقلیاین حیث  با مطالعه نجف 
 دکترا و خدمات ارائه شده پژوهشی روی دانشجویان کارشناسی ارشد و

مدرس انجام داد و نتیجه حاصل  اعضای هیات علمی دانشگاه تربیت
، نشان داد بین انتظارات کاربران و خدمات ارائه شده، داریمعنیتفاوت 

 دارد. ت طابقم
کلی  طوربه "وضعیت مورد انتظار"و  "وضعیت موجود"مقایسه ،همچنین
دو بعد کتابخانه به عنوان محل و کنترل اطلاعات در وضعیت  که دنشان دا
ری نمره کمتری از وضعیت مورد انتظار داشتند و دامعنی طوربهموجود 

داری بهتر از معنی طوربهجالب بود که در بعد خدمات، وضعیت موجود را 
ممکن است علت این امر عدم شناخت  نستند.داوضعیت مورد انتظار می 

کاملترین  کنندگان از پتانسیل کتابخانه در ارائه بهترین ومراجعهدقیق 
که به ارزیابی کیفیت  یپژوهش ازباشد. صفیان بلداجی ای کتابخانهخدمات 

به این نتیجه دست یافت که سطح  ،خدمات کتابخانه عمومی پرداخته بود
خدمات دریافتی کاربران در همه مولفه ها از وضعیت مورد انتظار کمتر 

از این حیث با نتایج  و وکنترل اطلاعات نسبت به سایر ابعاد ضعیف تر بود
که به ارزیابی  ،همچین در مطالعه  هاشمیان طابقت دارد.پژوهش حاضر م
نتایج  ،اصفهان پرداختشکی زپهای دانشگاه علوم کتابخانهکیفیت خدمات 

دهنده این بود که سطح خدمات دریافتی در کلیه ابعاد از سطح نشانحاصل 
ای دیگر از مطالعهدر همچنین، کمتر بود.  داریمعنیمورد انتظار به طور 

که به ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه رامسر و تنکابن  ،معظماحمد 
ها از مولفهنتایج نشان داد سطح خدماتی دریافتی در برخی از  پرداخته بود.

بعد کنترل  به علاوه، .استسطح مورد انتظار بیشتر و در برخی کمتر 
از این جهت مشابه نتایج اطلاعات نسبت به سایر ابعاد ضعیفتر بود و 

 حاضر است. پژوهش

 هامولفهنمرات 
بود و با  74/3در این مطالعه، بالاترین نمره مربوط به بعد خدمات با نمره 

ای از پدرام نیا که به تجزیه وتحلیل کیفیت خدمات کتابخانه مطالعه
کمترین نمره در پژوهش اخیر  ؛مشابهت دارد (16دانشگاهی پرداخته بود)

مشابه  نیزبود که از این جنبه  73/2ه مربوط به بعد کنترل اطلاعات با نمر
  است.مطالعه معظم و مطالعه صفیان بلداجی 

تفکیک به  "وضعیت مورد انتظار"و  "وضعیت موجود"مقایسههمچنین به 
دانشجویان میزان  دهنده پرداخته شد که مشخص گردیدپاسخگروههای 

خدمات  بهتر از داریمعنی طوربهرضایت از نحوه ارائه خدمات موجود را 
ولی میزان رضایت از مولفه کنترل اطلاعات و   ،مورد انتظار می دانند
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 طوربهمیزان رضایت از فضا و موقعیت کتابخانه از وضعیت موجود را 
)برای هر سه ارزیابی می کنند کمتر از وضعیت مورد انتظار  داریمعنی
ت دستیاران راجع به هر سه متغیر مورد بررسی وضعی (.P<0.001مولفه

)برای  داری کمتر از وضعیت مورد انتظار می دانندطور معنیموجود را به
و اعضای  (P<0.001و برای دو مولفه دیگر   p=0.002مولفه خدمات

هیات علمی میزان رضایت از نحوه ارائه خدمات موجود و میزان رضایت از 
داری بهتر از طور معنیفضا و موقعیت کتابخانه از وضعیت موجود را به

خدمات و فضا و موقعیت مورد انتظار می دانند ولی میزان رضایت از مولفه 
رد انتظار ارزیابی داری کمتر از وضعیت موطور معنیکنترل اطلاعات را به

و برای دو مولفه دیگر   p=0.001)برای مولفه خدماتمی کنند 
P<0.001).  دارد. تشابهاین نتایج با مطالعه نجف قلی نژاد 

با  "انتظار مورد وضعیت" و "موجود وضعیت" به مقایسههمچنین 
هر سه گروه مورد  پرداخته شد که مشخص گردید "آلوضعیت ایده"

با حالت  دی که به هر سه مولفه مورد بررسی قرار داده بودنمطالعه امتیازات
کاهش را  داریمعنی طوربهبرای تمام سوالات(  5ایده آل )یعنی نمره 

 .(P<0.05)برای همه این مقایسات ددهنشان می 

  نتيجه گيری
ها نشان داد، بین سه گروه مورد بررسی در وضعیت همانطور که یافته

ت خدمات و کنترل اطلاعات تفاوت معناداری موجود، مولفه های کیفی
وجود داشت. ولی در مولفه فضا و موقعیت کتابخانه تفاوتی بین سه گروه 
مشاهده نشد. همچنین بین سه گروه مورد بررسی در وضعیت مورد انتظار، 

کیفیت خدمات، کنترل اطلاعات و فضا و  یدر هیچ یک از سه مولفه
های مورد بررسی مولفهنشد. امتیاز همه  موقعیت کتابخانه تفاوتی مشاهده

معنی داری  طوربهدر هر دو حالت موجود و مورد انتظار از وضعیت ایده آل 
  کمتر بود.

، کوآللایببا توجه به نتایج بدست آمده توجه به کلیه ابعاد مورد نظر در  
ها کتابخانه مربوطه ضروری است.ولین مسؤهم برای کتابداران و هم برای 

ای برای ارزیابی مستمر  خدمات خود با توجه به نظرات  کاربران برنامهد بای
ی منابع و مجموعهی به امکانات بیشتری را برای دسترسو  داشته باشند

  ای فراهم آورند.کتابخانهاطلاعات 
آموزش کاربران به منظور آشنا نمودن آنها با خدمات کتابخانه نقش مهمی 

کتابخانه ها باید به بحث آموزش  وا می کند ایفدر افزایش رضایت آنها 
در تقسیم وظایف  ،توجه به تخصص ،توجه بیشتری داشته باشند. همچنین

بین کتابداران نقطه عطفی در ارائه خدمات مناسب و تشخیص نیازهای 
که باید در راستای ارتقاء خدمات نکته مهم دیگر  .خواهد بود کاربران

تخصیص فضای کافی و استاندارد گیرد، طلوب به اعضاء، مد نظر قرار م
 .برای کتابخانه است

 
 
 
 

 

 

Abstract 

Introduction: The present study aims at studying 
graduate and postgraduate students and faculty 
members’ points of view of Dental School of 
Mashhad University of Medical Sciences 
regarding the quality of library services through 
Libqual instrument. 

Method: This is a survey study with research 
population of 148 graduate and postgraduate 
research students and faculty members of 
Mashhad Dental School. Study instrument is 
Libqual-based questionnaire modified according 
to the status of Dental School’s library. 
Participants answered the items in two levels of 
“Available & Expected”. 

Results: There was a significant difference 
among three groups regarding two components 

of service quality and information control. 
However, this difference was not significant 
regarding library space component. In Expected 
status, there was no difference in three 
components among three groups. The scores of 
all study components were significantly lower 
than ideal in both available and expected status. 

Conclusion: Given the study limitation, 
presented aspects of Libqual and according to 
the library users’ opinions, the study components 
were not optimal indicating the necessity of 
more considerations toward improving library 
services quality. 

Keywords: Service quality evaluation, Libqual 
model, university library, Mashhad Dental School 
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 سنجش میزان رضایتمندی از کتابخانه دانشکده دندانپزشکی مشهد

 The Level of students’ Satisfaction from Mashhad Dentistry School’s Library 

 

 چكيده

پژوهش حاضر با هدف مقایسۀ دیدگاه دانشجویان مقطع عمومی  مقدمه:

و تخصصی و اعضای هیات علمی دانشکده دندانپزشکی مشهد دربارة 
کوآل انجام این دانشکده و با استفاده از ابزار لایب کیفیت خدمات کتابخانه

 گرفت.

       جامعه پژوهش را   پژوهش حاضر از نوع پیمایشی و :روش بررسی

نفر از دانشجویان مقطع عمومی و تخصصی و اعضای هیات علمی  148
ای بود پرسشنامهدانشکده دندانپزشکی مشهد تشکیل دادند. ابزار مطالعه 

آماده شد و سپس با شرایط کتابخانه دانشکده  کوآللایبکه بر اساس ابزار 
که بر اساس آن، کیفیت  ،صورت گرفتتغییراتی در آن دندانپزشکی 

مورد بررسی قرار "موجود و مورد انتظار  "خدمات کتابخانه در دو سطح
 گرفت.

در مورد دو مولفه کیفیت خدمات و  ،سه گروهاختلاف نظر  یافته ها:

 اما در مورد مولفه فضای کتابخانه معنی ؛دار بودندکنترل اطلاعات معنی
در هیچ یک  ین سه گروه مورد بررسی در وضعیت مورد انتظار،ب دار نبود و

های مورد بررسی در هر مولفهاز سه مولفه تفاوتی مشاهده نشد. امتیاز همه 
معنی داری کمتر  طوربهدو حالت موجود و مورد انتظار از وضعیت ایده آل 

 بود. 

ه در ابعاد مطرح شد به محدودیتهای این مطالعه وبا توجه  نتيجه گيری:

مولفه در نظر گرفتن پیشنهادات و نیازهای کاربران کتابخانه، و کوآللایب
و باید جهت ارتقاءکیفیت  یستهای مورد بررسی کتابخانه مطلوب ن

 خدمات کتابخانه تمهیداتی اندیشید.

 (،کوآللایبمدل تحلیل شکاف ) ارزیابی کیفیت خدمات، کليدواژه:

 پزشکی مشهددانشکده دندان کتابخانه دانشگاهی،

 مقدمه
مراکز اطلاع رسانی، سازمانهای خدماتی هستند که رسالت  کتابخانه ها و

اصلی آنها پیوند جامعه دانشگاهی با دانش واطلاعات از طریق ارائه خدمات 
 کارآمداست.این خدمات باید در هماهنگی هرچه بیشتر با انتظارها و

ظهور فناوریهای نوین وتولید نیازهای در حال تغییر کاربران که برخاسته از 
کیفیت  در ارزیابی عملکرد، (4فزآینده اطلاعات است فراهم آوری شوند.)

ها  کتابخانهمدیران  ارائه خدمات اهمیت بیشتری نسبت به کمیت آن دارد.
 دریافت پیشنهادات و کنند از طریق ارزیابی عملکرد خود وتلاش می

به ارتقای سطح کیفی کتابخانه نیازهای کاربران گامی در جهت دستیابی 
از آنجا که هر کتابخانه دانشگاهی در پیشبرد اهداف آموزشی  خود بردارند.

سنجش کیفیت خدمات این کتابخانه بر  پژوهشی دانشگاه موثر است. و
اساس انتظارات و نیازهای کاربران آن با استانداردهای علمی ضروری به 

 جزو سازمانهای خدماتی بوده وها کتابخانهاز آنجا که  نظر می رسد.
محصول نهایی آنها در قالب ارائه خدمات به کاربران از کتابخانه ارائه 

 ارزیابی کیفیت خدمات آنها نیز دشوار می نماید.، شودمی

 3دکتر اعظم السادات مدنی ،2عبدالله جوان رشید، 1فاطمه رضاپور

 مشهد، ایران. پزشکی، علوم ، دانشکده دندانپزشکی، دانشگاهشناس ارشد علم اطلاعات و دانش شناسیکار1

 مشهد، ایران. پزشکی، علوم کارشناس آمار، دانشکده دندانپزشکی، دانشگاه2

 مشهد، ایران. پزشکی، علوم دانشکده دندانپزشکی، دانشگاهگروه پروتزهاي دندانی، استاد،  3
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گونه سازمانهای خدماتی، ابزارهایی برای ارزیابی این، در همین راستا
، "کوآللایب" (9).است کوآللایبطراحی شده اند که از جمله این ابزار 

 به عنوان یک تکنیک نوین و ،که یک ابزار استاندارد جهانی ارزیابی است
بهبود کیفیت خدمات کتابخانه از طریق  کاربردی در راستای سنجش و

سه بعد تاثیر  کاربران، تعیین میزان شکاف میان انتظارها و ادراکهای
شامل حل را کنترل اطلاعات و کتابخانه به عنوان یک م،خدمات

در  ،پس از ارائه این مدل پژوهشهای مختلفی در این زمینه. (3)شودمی
نیز ارائه شد که می توان به مواردی در این زمینه  ،خارج از کشور داخل و

 اشاره کرد.

ی سازمان کتابخانهپژوهش خود به ارزیابی کیفیت خدمات  درخشان در
داری بین معنیکه اختلاف  دریافت ریزی کشور پرداخت وبرنامهمدیریت و 

به  وضع موجود و وضع مطلوب وجود دارد. وی همچنین در پژوهش خود،
برون سازمانی  این نتیجه دست یافت که دو گروه کاربران درون سازمانی و

ی کیفیت خدمات ارائه شده نظرات یکسانی داشته اند و تفاوت زمینهدر 
این  اما در .نیست دارنیمعبین انتظارات کاربران و خدمات ارائه شده 

تفاوت معنی ،مردان انتظارات کاربران بین زنان و میان یپژوهش فاصله
 (.1) داری را بین این دو گروه نشان داد

تعیین کیفیت خدمات "در پژوهش خود با عنوان  حسن اشرفی ریزی،
 بردیدگاه کاربران  های دانشگاه آزاد اسلامی واحد شهرکرد ازکتابخانه
به ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه مذکور از دید  "کوآللایبدل اساس م

 ،ابزار گردآوری اطلاعات پیمایشی و ،روش این پژوهش کاربران پرداخت.
کتابخانه مرکزی و جامعه آماری این پژوهش از اعضای  .پرسشنامه بود

که سطح  دادها نشان یافته بودند. شده دانشکده عمران انتخاب یهکتابخان
با  ،ات دریافتی در بعد تأثیرگذاری خدمات، در کتابخانه مرکزیخدم

( نسبت 97/6با میانگین ) ،( و در کتابخانه دانشکده عمران55/6میانگین )
با  ،اما بعد کنترل اطلاعات در کتابخانه مرکزی ؛به ابعاد دیگر بیشتر است

( 92/4با میانگین ) ،( و در کتابخانه دانشکده عمران45/5میانگین )
. در سطح است ترین سطح خدمات دریافتی را به خود اختصاص دادهپایین
مربوط به وجود کارمندان  ،ها، بالاترین میانگین در کتابخانه مرکزیگزاره

مربوط به امکان دسترسی به منابع  ،ترین میانگین(، و پایین25/7مؤدب )
مات بالاترین میانگین خد ،. همچنینبود (12/4اطلاعات الکترونیک )

آمادگی کتابداران برای  به ،دریافتی در کتابخانه دانشکده عمران
به وجود  ،ترین میانگین( و پایین63/7کنندگان )-پاسخگویی به مراجعه

 .(2شت)اختصاص دا (85/3)تجهیزات مدرن دسترسی به اطلاعات 

دانشجویان مقطع کارشناسی  یهمقایسبا هدف  فتاحی پژوهشیو  باباغیبی
های کیفیت خدمات کتابخانه یهدرباربداران دانشگاه فردوسی ارشد و کتا

در این که . داده اندکوآل انجام این دانشگاه و با استفاده از ابزار لایب

مورد »و « موجود»ها در دو سطح پژوهش کیفیت خدمات کتابخانه
دانشجویان کارشناسی  ،، بررسی شد. جامعه آماری این پژوهش«انتظار

های مهندسی، ادبیات، علوم پایه و کشاورزی ران دانشکدهارشد و کتابدا
نشان داد، بین دو  ی این پژوهشها. یافتهبودند دانشگاه فردوسی مشهد

ها تفاوت گروه مورد بررسی در مورد کیفیت خدمات موجود کتابخانه
دانشجویان کارشناسی  اتانتظارموارد، بین  تمامی. در رددامعناداری وجود 
های مذکور تفاوت معناداری ارائه شده از سوی کتابخانه ارشد و خدمات

بین کیفیت خدمات موجود از دیدگاه کتابداران و خدمات  مشاهده می شد.
مورد انتظار دانشجویان کارشناسی ارشد و کتابداران، از نظر اهمیت 

ها، کوآل بر کیفیت خدمات کتابخانهلایبتأثیرگذاری هر یک از ابعاد 
های ، ولی بین دیدگاه دانشجویان کارشناسی ارشد حوزهتشتفاوت وجود دا

 (.4مشاهده نشد)چهارگانۀ آموزشی تفاوتی 

های به ارزیابی کیفیت کتابخانه ،محمد بیگی وحسن زاده در پژوهش خود
با  ،شهر قزوین های عمومی کشور درکتابخانهعمومی وابسته به نهاد 

های پژوهش نشان داد که سطح هیافت پرداختند. کوآللایباستفاده از ابزار 
ها از حداقل سطح مورد انتظار آنها گویهخدمات دریافتی کاربران در برخی 

اما حداکثر  سطح انتظارات آنها را برآورده نکرده بود. همچنین ، بیشتر بود
های پژوهش نشان داد که این کتابخانه در بعد تاثیرگذاری خدمات یافته

ی که منابع آنها حداقل سطح طوربه ر بود،نسبت به سایر ابعاد ضعیف ت
 ،نتایج حاصل از تحلیل عاملی .انتظارات کاربران را نیز برآورده نساخته بود

پنج عامل را که در ارزیابی کیفیت خدمات توسط کاربران بیشترین تاثیر را 
و  علاقه کارمندان در ارائه خدمت تمایل و ه است؛شناسایی کرد ،داشته اند

عواملی بود که پاسخگویی جمله از  دسترس پذیر بودن آنها، و وجود منابع
 .(6ها تحت تاثیر قرار داده بود)کتابخانهارزیابی  این  نوع  کاربران را در

 یهاکتابخانهخدمات  یفیتبا هدف سنجش ک یمقدم پژوهش یاریسفندا
انجام داده  کوآللایببراساس را  یقاتواحد علوم تحق یدانشگاه آزاد اسلام

بود که در  نامه پرسش اههداد یابزار مورد استفاده جهت گردآور .است
)سواد  و ()کارمندان (،یکتاب یرغ یهارسانه) (،ی)خدمات عمومموضوعات 

 از عملکرد و، این کتابخانه هم رفته یرو. بودشده  یبند همقول (یاطلاعات
ز پژوهش نشان داد که ا یجنتا .استبرخوردار بوده  یمتوسط یتموفق

به  )امانت( و )کارمندان(،کتابخانه( یتخدمات )اوقات فعال ،کاربران یدگاهد
شخص شد حوزههمچنین م خدمات قرار دارند. یندر زمره مهمتر یتترب
 عبارتند از )کارمندان(، یببه ترت ،کاربران یدگاهبا عملکرد بهتر از د یها

 ،یانم یندرا (.یزیکیف یلاتتسه و یزات)تجه و (یط)مح، (ی)سواد اطلاعات
یفتری ها عملکرد ضعحوزه یرنسبت به سا (یکتاب یرغ یهانهرساحوزه )
 .(7)است داشته
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نتایج نشان  .اجرا کرددر کتابخانه پن استیت را ل آکویبلامدل   16پراست
درتمامی ابعاد  داد که رضایت کلی از کیفیت خدمات کتابخانه وجود دارد و

ی کیفیت خدمات این مقایسهدر  انتظارات کاربران برآورده شده است.
 ،یپژوهشهای کتابخانههای عضو انجمن کتابخانهسایر  کتابخانه با

 مشخص شد که این کتابخانه از کیفیت بسیار بالایی برخوردار است.
اما بخش تحویل منابع  کنترل اطلاعات بود، بعد بالاترین سطح کیفیت در

الکترونیکی  منابع چاپی ومیزان  خدمات از طریق وب سایت کتابخانه و و
 (.11بود) ترنسبت به سایر قسمتها اندکی ضعیف

به  "انتظارات کاربران از خدمات کتابخانه"در پژوهشی با عنوان 17تامسون
بررسی میزان  هدف از این پژوهش، پرداخت. کوآللایباجرای ابزار 

ر مورد مطرح در ابزا 22 مطابق با سازگاری کاربران با خدمات کتابخانه،
 (.12بود) کوآللایب

ای میان کاربران مطالعه "با عنوان خوددر پژوهش  18لانهاری و مورلز
هدف پژوهش خویش را ارائه یک مدل  "ی عمومی در کاناداکتابخانه

 ،کیفیت خدمات دریافتین میاکه ارتباط بیان کرده اند تجربی  مفهومی و
زمینه کتابخانه  پیشنهادات مطرح شده در اثربخشی خدمات دریافت شده و

   کوآللایبها از ابزار دادهبرای گردآوری  .را ارزیابی می کرد عمومی
عمومی در کانادا توزیع  یکاربر کتابخانه 439 ابزار مزبور بین استفاده شد و

کتابخانه به عنوان مکان  ،نشان داد که ابعاد تاثیر خدمات مطالعهنتایج  .شد
ری بیانگر اثربخشی خدمات دریافتی دامعنیکنترل اطلاعات به طور  و

پیشنهادات کاربران  ارتباط قوی بین اثربخشی خدمات دریافت شده واست. 
در این مطالعه  کوآللایبنتایج همچنین نشان از روایی ابزار  وجود دارد.

 (.13این ابزار با بافت خدمات کتابخانه عمومی مرتبط است) دارد و

درک کیفیت خدمات "با عنوان ایهمطالعدر  و همکاران  19جابر حسین
دریافت شده و رضایتمندی: یک مطالعه از کتابخانه دانشگاه داکا، 

( مربوط به PSQ20مطالعه ارزیابی کیفیت خدمات درک شده ) "بنگلادش

 ،برای تعیین کیفیت خدمات (21DUL) رضایت کاربر کتابخانه دانشگاه داکا
برداشت  ،همچنیندند. شناسایی ش آنان نتظاراتا و اننیازهای کاربر

. یک ساختار قرار گرفتشناسایی  موردکاربران از خدمات کنونی 
 )استانداردی برای ارزیابی کیفیت خدمات در بخش خصوصی( 22سروکآل

کاربران به صورت پاسخهای استفاده شده بود.  DULبرای بررسی کاربران 

                                                           
16 Probst,L 
17 Thompson   
18 Ladhari R, Morales M 
19 Jaber Hossain    
20 perceived service quality 
21 Dhaka university library 
22 servqual 

شکاف حداقل مورد نیاز و درک خدمات مورد محاسبه قرار گرفتند. یک 

انجام شد که دو نوع از شکافهای  PSQگیری اندازهتجزیه و تحلیل برای 
شکاف مثبت کیفیت خدمات را فراهم  (Iبرای مثال ) .خدمات را آشکار کرد

. سطح نماید( شکاف منفی کمبود خدمات را مشخص میIIمی کند و )

و  PSQرضایت کاربران نیز شناسایی شد. در هر دو مورد ) تشخیص 
عنوان استاندارد مقایسه مشترک مورد ه ( حداقل سطح خدمات برضایت

 استفاده قرار گرفت. نتایج مشاهده نشان داد که ساعات کتابخانه تنها
به فرد از کاربران را  موضوع خدمات است که  پذیرش و تضمین منحصر

می نیاز کاربر را دربر اندکدر حالی موارد دیگر برخورد  ،کسب کرد
 .(15)گرفت

ضعف کتابخانه دانشکده  هش حاضر نیز به منظور تعیین نقاط قوت وپژو
به بررسی میزان رضایت  کوآللایبدندانپزشکی مشهد و با استفاده از ابزار 

 می پردازد. ،نحوه برخورد کتابداران خدمات و ،مراجعان از فضا

 
 روش

نفر از  148 رای پژوهش جامعه حاضر از نوع پیمایشی و پژوهش
اعضای هیات علمی دانشکده  تخصصی و، مقطع عمومی دانشجویان

دندانپزشکی که به کتابخانه دانشکده مراجعه داشته اند، تشکیل دادند.  
افردای که تمایل به همکاری در  ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه بود.

این  در ها نداشتند از مطالعه کنار گذاشته شدند.پرسشنامهتکمیل کردن 
مورد  میلادی(2005) نسخه نهایی کوآللایبجش پژوهش ابزار سن

 و "موجود"سطح  در دو کیفیت خدمات کتابخانه. قرار گرفتاستفاده 
 3سوال بسته و  32نامه بررسی شد. در طراحی پرسش "مورد انتظار"

با ویژگیهای خاص کتابخانه  دانشکده  نامهو پرسشکار رفته ه ب سوال باز،
تغییراتی در  از آنجایی کهاست.   دندانپزشکی مشهد همخوان شده

روایی  ارزیابی شد.مجددا روایی و پایایی آن  ،وجود آمده پرسشنامه ب
به عنوان  ،اساتید گروه کتابدارینفر از  4 به نامهپرسش با ارائه ،محتوایی

مورد بررسی قرار اهداف مطالعه برای آنها تشریح و  ،افراد صاحب نظر
ه تناسخ سوالات با اهداف مطالعه، برای هر با توجه ب این اساتید گرفت.

با وزن  .در نظر گرفتندسوال امتیازی از کاملا مناسب تا کاملا نامناسب 
ضریب اعتبار  4دادن سوالات و جمع نمودن نمرات و تقسیم بر عدد 

که قابل قبول است و پایایی درونی سوالات  ،بدست آمد 0.75تقریبا برابر 
 تایید گردید. محاسبه شد، 0.87کرونباخ که برابر با استفاده از آلفای  آن
 

 یافته ها
زن  94و   درصد( 5/36)مرد  54نفر شامل  148در این مطالعه مقطعی، 

درصد  3/97 نرخ پاسخ حداکثر ( به پرسشنامه ها پاسخ دادند درصد 5/63)
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ساله بود. 57ترین فرد ساله و مسن 19کننده د شرکتترین فرجوان بود؛سال  68/28±03/8کننده در مطالعه و میانگین سنی افراد شرکت

 50)تقریبا هر کدام به تعداد  سه گروه هیات علمی، دستیاران و دانشجویان
نفر( استفاده کننده از کتابخانه از نظر نحوه ارائه خدمات، کنترل اطلاعات و 

رضایت از فضا و موقعیت کتابخانه در دو سطح موجود و مورد انتظار مورد 
 :آورده شده است 1نتایج در جدول  .گرفتندطالعه قرار م

 

 .میانگین، انحراف معیار، کمترین و بیشترین مقدار هر متغیر و نتیجه آزمون آماری1جدول

 مورد متغير

 بررسی

 پاسخ گروه

 دهنده

 انحراف ميانگين* تعداد

 ميعار

 ميانگين بيشترین کمترین

 ای رتبه

 آزمون نتيجه

 از رضایت ميزان

 کتابخانه اتخدم

 موجود وضعيت در

 4.09b 0.71 2.5 5 87.47 50 دانشجویان

P=0.004 3.46 48 دستیارانa 1.02 1 5 61.03 

 3.65a,b 0.82 1 5 66.51 45 علمی هیات

 از رضایت ميزان

 موقعيت و فضا

 در کتابخانه

 موجود وضعيت

 77.44 5 1 1.06 3.08 50 دانشجویان

P=0.134 62.29 5 1 0.89 2.71 48 دستیاران 

 76.31 5 1 0.93 2.99 45 علمی هیات

 از رضایت ميزان

 کنترل مولفه

 در اطلاعات

 موجود وضعيت

 3.02a 0.64 1.8 4.69 89.61 50 دانشجویان

P<0.001 2.40 49 دستیارانb 0.67 1.13 4 53.14 

 2.77a,b 0.60 1.53 4.6 74.57 45 علمی هیات

 از رضایت ميزان

 کتابخانه تخدما

 مورد وضعيت در

 انتظار

 63.67 5 1.78 0.68 4.32 43 دانشجویان

P=0.319 52.34 5 1.56 0.88 4.02 34 دستیاران 

 64.06 5 1.71 0.80 4.22 41 علمی هیات

 از رضایت ميزان

 موقعيت و فضا

 در کتابخانه

 مورد وضعيت

 انتظار

 65.5 5 2.75 0.52 4.49 43 دانشجویان

P=0.051 
 48.31 5 1 0.91 4.05 35 دستیاران

 علمی هیات

41 4.41 0.74 2 5 64.21 

 از رضایت ميزان

 کنترل مولفه

 در اطلاعات

 مورد وضعيت

 انتظار

 62.44 5 3 0.59 4.41 44 دانشجویان

P=0.479 
 55.28 5 1 0.85 4.21 36 دستیاران

 علمی هیات

41 4.44 0.58 2.6 5 64.48 

 .گروههاست درمعنی دار  تفاوت نشاندهنده نغيرهمسا حروف*:
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بین سه  داریمعنیتفاوت  شود،گونه که در جدول بالا مشاهده می همان
میزان رضایت از نحوه ارائه خدمات دهنده درباره متغیرهای پاسخگروه 

برای وضعیت موجود و میزان رضایت از مولفه کنترل اطلاعات برای 
 (.p<0.001 , p=0.004ترتیب )به  وضعیت موجود وجود دارد

میزان رضایت از نحوه ارائه خدمات برای وضعیت موجود در گروه دستیاران 
به عبارت دیگر دستیاران  ؛داری کمتر از گروه دانشجویان بودمعنی طوربه
در این بعد  ،سطح انتظارات بالاتری نسبت به دانشجویان داریمعنی طوربه

گروه هیات علمی کمتر از گروه  این متغیر در (،p=0.004)دارند
 . دار نبودمعنیاما میزان اختلاف  ،بودبیشتر از گروه دستیاران  و دانشجویان

میزان رضایت از مولفه کنترل اطلاعات برای وضعیت موجود این متغیر در 
به عبارت  ؛کمتر از گروه دانشجویان بود داریمعنی طوربهگروه دستیاران 

سطح انتظارات بالاتری نسبت به  داریمعنی طوربهدیگر دستیاران 
در گروه هیات علمی کمتر از  و (p<0.001دانشجویان در این بعد دارند)

 دارمعنیاما میزان اختلاف  ،بیشتر از گروه دستیاران بود وگروه دانشجویان 
 نبود.

تفکیک  به "انتظار مورد وضعیت" و "موجود وضعیت" مقایسههمچنین به 
میزان  دانشجویان مشخص گردید وهنده پرداخته شد گروههای پاسخ د

بهتر از خدمات  داریمعنی طوربهرضایت از نحوه ارائه خدمات موجود را 

ولی میزان رضایت از مولفه کنترل اطلاعات و   ،مورد انتظار می دانند
 طوربهمیزان رضایت از فضا و موقعیت کتابخانه از وضعیت موجود را 

)برای هر سه ارزیابی می کنندضعیت مورد انتظار کمتر از و داریمعنی
دستیاران راجع به هر سه متغیر مورد بررسی وضعیت ؛ (P<0.001 مولفه

)برای کمتر از وضعیت مورد انتظار می دانند داریمعنی طوربهموجود را 
برای هر یک از دو مولفه دیگر )و ( p=0.002 مولفه خدمات

P<0.001)رضایت از نحوه ارائه خدمات اعضای هیات علمی میزان  ؛
موجود و میزان رضایت از فضا و موقعیت کتابخانه از وضعیت موجود را 

بهتر از خدمات و فضا و موقعیت مورد انتظار می دانند  داریمعنی طوربه
کمتر از  داریمعنی طوربهولی میزان رضایت از مولفه کنترل اطلاعات را 

و   p=0.001خدمات)برای مولفه  ارزیابی می کنندوضعیت مورد انتظار 
 .(P<0.001برای هر یک از دو مولفه دیگر 

 با "انتظار مورد وضعیت" و "موجود وضعیت" مقایسههمچنین به 
هر سه گروه مورد در  پرداخته شد که مشخص گردید "آلایده وضعیت"

با حالت  دامتیازاتی که به هر سه مولفه مورد بررسی قرار داده بودن ،مطالعه
کاهش را  داریمعنی طوربهبرای تمام سوالات(  5ده آل )یعنی نمره ای

 .(P<0.05)برای همه این مقایسات دهد نشان می

 

 بحث 
بین سه  داریمعنیتفاوت  ،دشومشاهده می  1گونه که در جدول همان

میزان رضایت از نحوه ارائه خدمات گروه پاسخ دهنده درباره متغیرهای 
میزان رضایت از مولفه کنترل اطلاعات برای برای وضعیت موجود و 
(. که از p<0.001 , p=0.004به ترتیب ) وضعیت موجود وجود دارد

که در رابطه با انتظارات کاربران از  ،نژادقلیاین حیث  با مطالعه نجف 
 دکترا و خدمات ارائه شده پژوهشی روی دانشجویان کارشناسی ارشد و

مدرس انجام داد و نتیجه حاصل  اعضای هیات علمی دانشگاه تربیت
، نشان داد بین انتظارات کاربران و خدمات ارائه شده، داریمعنیتفاوت 

 دارد. ت طابقم
کلی  طوربه "وضعیت مورد انتظار"و  "وضعیت موجود"مقایسه ،همچنین
دو بعد کتابخانه به عنوان محل و کنترل اطلاعات در وضعیت  که دنشان دا
ری نمره کمتری از وضعیت مورد انتظار داشتند و دامعنی طوربهموجود 

داری بهتر از معنی طوربهجالب بود که در بعد خدمات، وضعیت موجود را 
ممکن است علت این امر عدم شناخت  نستند.داوضعیت مورد انتظار می 

کاملترین  کنندگان از پتانسیل کتابخانه در ارائه بهترین ومراجعهدقیق 
که به ارزیابی کیفیت  یپژوهش ازباشد. صفیان بلداجی ای کتابخانهخدمات 

به این نتیجه دست یافت که سطح  ،خدمات کتابخانه عمومی پرداخته بود
خدمات دریافتی کاربران در همه مولفه ها از وضعیت مورد انتظار کمتر 

از این حیث با نتایج  و وکنترل اطلاعات نسبت به سایر ابعاد ضعیف تر بود
که به ارزیابی  ،همچین در مطالعه  هاشمیان طابقت دارد.پژوهش حاضر م
نتایج  ،اصفهان پرداختشکی زپهای دانشگاه علوم کتابخانهکیفیت خدمات 

دهنده این بود که سطح خدمات دریافتی در کلیه ابعاد از سطح نشانحاصل 
ای دیگر از مطالعهدر همچنین، کمتر بود.  داریمعنیمورد انتظار به طور 

که به ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه رامسر و تنکابن  ،معظماحمد 
ها از مولفهنتایج نشان داد سطح خدماتی دریافتی در برخی از  پرداخته بود.

بعد کنترل  به علاوه، .استسطح مورد انتظار بیشتر و در برخی کمتر 
از این جهت مشابه نتایج اطلاعات نسبت به سایر ابعاد ضعیفتر بود و 

 حاضر است. پژوهش

 هامولفهنمرات 
بود و با  74/3در این مطالعه، بالاترین نمره مربوط به بعد خدمات با نمره 

ای از پدرام نیا که به تجزیه وتحلیل کیفیت خدمات کتابخانه مطالعه
کمترین نمره در پژوهش اخیر  ؛مشابهت دارد (16دانشگاهی پرداخته بود)

مشابه  نیزبود که از این جنبه  73/2ه مربوط به بعد کنترل اطلاعات با نمر
  است.مطالعه معظم و مطالعه صفیان بلداجی 

تفکیک به  "وضعیت مورد انتظار"و  "وضعیت موجود"مقایسههمچنین به 
دانشجویان میزان  دهنده پرداخته شد که مشخص گردیدپاسخگروههای 

خدمات  بهتر از داریمعنی طوربهرضایت از نحوه ارائه خدمات موجود را 
ولی میزان رضایت از مولفه کنترل اطلاعات و   ،مورد انتظار می دانند
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 طوربهمیزان رضایت از فضا و موقعیت کتابخانه از وضعیت موجود را 
)برای هر سه ارزیابی می کنند کمتر از وضعیت مورد انتظار  داریمعنی
ت دستیاران راجع به هر سه متغیر مورد بررسی وضعی (.P<0.001مولفه

)برای  داری کمتر از وضعیت مورد انتظار می دانندطور معنیموجود را به
و اعضای  (P<0.001و برای دو مولفه دیگر   p=0.002مولفه خدمات

هیات علمی میزان رضایت از نحوه ارائه خدمات موجود و میزان رضایت از 
داری بهتر از طور معنیفضا و موقعیت کتابخانه از وضعیت موجود را به

خدمات و فضا و موقعیت مورد انتظار می دانند ولی میزان رضایت از مولفه 
رد انتظار ارزیابی داری کمتر از وضعیت موطور معنیکنترل اطلاعات را به

و برای دو مولفه دیگر   p=0.001)برای مولفه خدماتمی کنند 
P<0.001).  دارد. تشابهاین نتایج با مطالعه نجف قلی نژاد 

با  "انتظار مورد وضعیت" و "موجود وضعیت" به مقایسههمچنین 
هر سه گروه مورد  پرداخته شد که مشخص گردید "آلوضعیت ایده"

با حالت  دی که به هر سه مولفه مورد بررسی قرار داده بودنمطالعه امتیازات
کاهش را  داریمعنی طوربهبرای تمام سوالات(  5ایده آل )یعنی نمره 

 .(P<0.05)برای همه این مقایسات ددهنشان می 

  نتيجه گيری
ها نشان داد، بین سه گروه مورد بررسی در وضعیت همانطور که یافته

ت خدمات و کنترل اطلاعات تفاوت معناداری موجود، مولفه های کیفی
وجود داشت. ولی در مولفه فضا و موقعیت کتابخانه تفاوتی بین سه گروه 
مشاهده نشد. همچنین بین سه گروه مورد بررسی در وضعیت مورد انتظار، 

کیفیت خدمات، کنترل اطلاعات و فضا و  یدر هیچ یک از سه مولفه
های مورد بررسی مولفهنشد. امتیاز همه  موقعیت کتابخانه تفاوتی مشاهده

معنی داری  طوربهدر هر دو حالت موجود و مورد انتظار از وضعیت ایده آل 
  کمتر بود.

، کوآللایببا توجه به نتایج بدست آمده توجه به کلیه ابعاد مورد نظر در  
ها کتابخانه مربوطه ضروری است.ولین مسؤهم برای کتابداران و هم برای 

ای برای ارزیابی مستمر  خدمات خود با توجه به نظرات  کاربران برنامهد بای
ی منابع و مجموعهی به امکانات بیشتری را برای دسترسو  داشته باشند

  ای فراهم آورند.کتابخانهاطلاعات 
آموزش کاربران به منظور آشنا نمودن آنها با خدمات کتابخانه نقش مهمی 

کتابخانه ها باید به بحث آموزش  وا می کند ایفدر افزایش رضایت آنها 
در تقسیم وظایف  ،توجه به تخصص ،توجه بیشتری داشته باشند. همچنین

بین کتابداران نقطه عطفی در ارائه خدمات مناسب و تشخیص نیازهای 
که باید در راستای ارتقاء خدمات نکته مهم دیگر  .خواهد بود کاربران

تخصیص فضای کافی و استاندارد گیرد، طلوب به اعضاء، مد نظر قرار م
 .برای کتابخانه است

 
 
 
 

 

 

Abstract 

Introduction: The present study aims at studying 
graduate and postgraduate students and faculty 
members’ points of view of Dental School of 
Mashhad University of Medical Sciences 
regarding the quality of library services through 
Libqual instrument. 

Method: This is a survey study with research 
population of 148 graduate and postgraduate 
research students and faculty members of 
Mashhad Dental School. Study instrument is 
Libqual-based questionnaire modified according 
to the status of Dental School’s library. 
Participants answered the items in two levels of 
“Available & Expected”. 

Results: There was a significant difference 
among three groups regarding two components 

of service quality and information control. 
However, this difference was not significant 
regarding library space component. In Expected 
status, there was no difference in three 
components among three groups. The scores of 
all study components were significantly lower 
than ideal in both available and expected status. 

Conclusion: Given the study limitation, 
presented aspects of Libqual and according to 
the library users’ opinions, the study components 
were not optimal indicating the necessity of 
more considerations toward improving library 
services quality. 

Keywords: Service quality evaluation, Libqual 
model, university library, Mashhad Dental School 
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