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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 تابخانهدسته مطالعات مقطعی است که روایی و  پایایی ابزار سنجش کیفت خدمات کمطالعه از  :روش کار

شود که در بازه زمانی تیرماه تا مورد بررسی قرار داده است. همچنین از نوع مطالعات توسعه ابزار محسوب می

نشگاه علوم اسناد داانجام شده است. جامعه آماری شامل کاربران کتابخانه مرکزی و مرکز  1402شهریورماه 

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

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 

لای ای امتیاز باههمه 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 

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

تواند به عنوان های رواسنجی لازم برخوردار است. لذا میهای علوم پزشکی از روایی، پایایی و ویژگیدانشگاه

 ای مورد استفاده قرار گیرد. ابزار مناسبی برای سنجش کیفت خدمات کتابخانه
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 ابزار نهایی سنجش کیفیت خدمات کتابخانه ای در دانشگاه های علوم پزشکی 

 بخش اول : اطلاعات کاربران

 زن                 جنس:    مرد 

 سن : ................

 وضعیت شغلی

  رشته:                     دانشکده:      هیات علمی :                    

   استاد                   دانشیار                 استادیار                مرتبه علمی :  مدرس   

 خارجی                   دانشجو :            رشته:                   دانشکده:                       ایرانی 

 دستیاری          عمومی               دکتری                 ارشد                 مقطع :    کارشناسی 

 کارمند :               محل اشتغال :
 سطح تحصیلات :

 دکتریکاردانی            کارشناسی               کارشناسی ارشد                    دیپلم            

 بخش دوم: سوالات کلی

 بطور متوسط هر چند وقت یکبار به کتابخانه مراجعه میکنید؟
  (بارکی یاهفتهبه  ندرت )شاید    هر روز           اغلب )سه تا چهار بار در هفته(                 ماهانه               گهگاه)دو سه بار در ماه( 

 ؟دیکنیمبطور متوسط هر چند وقت بکیار از  خدمات الکترونیکی کتابخانه  مانند ) سفارش مقاله یا سایر منابع( استفاده 
(                              بارکی یاهفته)شاید  ندرتبه           هر روز           اغلب )سه تا چهار بار در هفته(                     ماهانه                    گهگاه)دو سه بار در ماه(

 امنکردهاستفاده 

 میزان آشنای شما با خدمات کتابخانه چقدر است؟
 کم           متوسط           زیاد

 ؟دیکنیماز کدام منابع موجود در کتابخانه، بیشتر استفاده  معمولاً
ی اطلاعاتی، هاگاهیپاو...(                    پایان نامه ها و طرح های تحقیقاتی            منابع الکترونیکی ) هانامهواژهکتابهای امانی)منابع امانت(          آثار مرجع )دایره المعارفها، 

 خدمات اینترنت و ...(

 ؟دیکنیمی کتابخانه رجوع هابخشاغلب به کدام 
 ی مطالعههاسالن   امانت                  مرجع                    کتابخانه دیجیتال)پایگاه های اطلاعاتی(          مشاوره ااطلاعات                

مراکز اطلاع رسانی دانشگاه علوم پزشکی همدان بررسی راهنمای تکمیل بخش سوم : ستون اول دیدگاه شما را در ارتباط با وضعیت موجود کیفیت خدمات و امکانات کتابخانه ها و 
های مشخص شده از ر شده را براساس نمرهمیکند و در ستون دوم انتظار شما از یک کتابخانه و مرکز اطلاع رسانی مطلوب را مورد بررسی قرار میدهد. لطفا وضعیت هر یک از موارد ذک

 بالاترین سطح کیفت خدمات می باشد. 7سطح و نمره به معنای پایین ترین  1مشخص کنید. نمره  7تا  1

 

 بخش سوم: سوالات اصلی

. با توجه به تجربه خود در استفاده از وب سایت کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی دانشگاه 1
 به سوالات زیر پاسخ دهید.

 وضعیت مورد انتظار وضعیت موجود

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 راحتی قابل استفاده است وب سایت کتابخانه طرحی ساده و جذاب دارد و به 1

نقشه سایت به خوبی ساختار و چیدمان وب سایت کتابخانه را برای من مشخص  2
 میکند.

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

چیدمان اطلاعات و محتوا منوهای وب سایت کتابخانه به من در فهم چگونگی  3
 کمک میکند

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

وب سایت کتابخانه از برچسب های یک شکل در تمام صفحات استفاده میکند که  4
 به من در فهم ساختار و چیدمان وب سایت کمک میکند.

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 محتوای وب سایت کتابخانه همواره روز آمد است. 5

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 پیوندهای موجود در وب سایت کتابخانه فعال است 6

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 اطلاعات موجود در وب سایت صحیح و معتبر راست 7
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( و جستجو  مطالب وب سایت کتابخانه به راحتی قابل مرور) الفبایی و موضوعی 8
 است.

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

بعد از استفاده از صفحات دیگر وب سایت کتابخانه به راحتی میتوانم به صفحه  9
 اصلی وب سایت بازگردم) بطور مثال از طریق گزینه برگشت به صفحه اصلی(

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

وب سایت کتابخانه به من در شخصی سازی استفاده از پایگاه های اطلاعاتی  10
 رسانی و کمک می کند) تاریخچه جستجوی خود را ذخیره کنم..(اطلاع

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 وب سایت کتابخانه همواره برای استفاده من موجود و قابل دسترس است. 11

وب سایت کتابخانه به سرعت و به راحتی بارگذاری شده و شروع به کار می کند و  12
 به راحتی از آن استفاده کردمیتوان 

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

وب سایت کتابخانه امکان جستجوی همزمان در پایگاه های اطلاعاتی متعدد را به  13
 من میدهد.

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

کتابخانه به وب سایت های دیگر کتابخانه های دروازه و پیوندهایی از وب سایت  14
 دانشکده ای و بیمارستانی وجود دارد

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

با توجه به تجر به خود در استفاده از کتابخانه دیجیتال و منابع الکترونیک دانشگاه علوم  .2
 پزشکی همدان به سوالات زیر پاسخ دهد

 وضعیت مورد انتظار یت موجودوضع

 ,pubmedکتابخانه دسترسی گسترده به پایگاه های اطلاعاتی مانند  15

clinical kay,.. scopus,  در حوزه موضوعی من را فراهم کرده است 

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

مانند فایل های صوتی، فیلم و کتابخانه دسترسی گسترده به فایل های الکترونیکی  16
 تصویر و ..  در حوزه موضوعی من را فراهم کرده است

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

 springerکتابخانه دسترسی گسترده به  کتاب های الکترونیکی  مانند پایگاه  17
 در حوزه موضوعی من را فراهم کرده است

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

 ,proquestکتابخانه دسترسی گسترده به پایان نامه های الکترونیکی مانند  18

Irandoc…  در حوزه موضوعی من را فراهم کرده است 

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

و مشکلی در دسترسی پیش نمی  دسترسی به منابع الکترونیکی همیشه وجود دارد 19
 آید

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

وب سایت کتابخانه مرا قادر می سازد تا منابع الکترونیکی که بیشترین ربط را با  20
 نیازهای درسی و علائی پژوهشی من دارد شناسایی کنم

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

با توجه به تجربه خود در استفاده از خدمات الکترونیکی کتابخانه های دانشگاه علوم  .3
 پزشکی همدان به سوالات زیر پاسخ دهید

 وضعیت مورد انتظار وضعیت موجود

خدمات الکترونیک کتابخانه به گونه ای است که به من روش های رسیدن به  21
 مرا قادر می سازد در آینده بهتر به خودم کمک کنم.منابع مفید را نشان میدهد و 

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

به راحتی میتوان محل خدمات اطلاعاتی الکترونیکی را در وب سایت کتابخانه پیدا  22
 کنم

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

اشاعه گزینشی اطلاعات را به خوبی ارائه میکند. یعنی  اشاعه  کتابخانه خدمات 23
اطلاعات روز آمد را از طریق وب سایت، ایمیل و شبکه های اطلاع رسانی فراهم 

 کرده است

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 میدهدکتابخانه خدمات تابلو اعلانات الکترونیک را به خوبی ارائه  24

کتابخانه در مورد کنفرانس های آینده مرتبط با رشته های علمی موجود به من  25
 اطلاع رسانی میکند

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

گفتگوی اینترنتی و .. برای کتابخانه از خدمات مرجع الکترونیک ، ایمیل،  26
 پاسخگویی به کاربران استفاده میکند.

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

کتابخانه برای منابعی که مشترک نیست شرایط خدمات تحویل مدرک الکترونیکی  27
 مانند تهیه متن کامل مقالات را ارائه میدهد

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

کتابخانه برای خدمات تحویل مدرک الکترونیکی مانند تهیه متن کامل مقالات  28
 هزینه دریافت نمیکند

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

برای دریافت خدمات تحویل مدرک الکترونیکی از طریق درخواست به صورت  29
 کند. ایمیلی عمل می

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 
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امل را ککتابخانه در خصوص خدمات تحویل مدرک الکترونیک روند و توضیحات  30
 فراهم کرده است

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 زمان پاسخ گویی به سوالات خدمات الکترونیکی مناسب است 31

 وضعیت مورد انتظار وضعیت موجود با توجه به تجربه خود در استفاده از پورتال کتابخانه مرکزی به سواالات زیر پاسخ دهید. .4

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 دسترسی به پورتال در وب سایت کتابخانه مشخص شده است 32

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 منابع در پورتال به راحتی قابل جستجو می باشد 33

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 دسترسی به پورتال از طریق اینترنت خارج از دانشگاه فراهم شده است. 34

العمل نحوه استفاده از پورتال و جستجوی منابع در وب سایت کتابخانه ارائه  دستور 35
 شده است

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 در پورتال پیوندهایی به سایر مراکز اطلاعاتی فراهم شده است. 36

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 پورتال دسترسی به  فایل منابع الکترونیکی فراهم شده استدر  37

در پورتال شرایط دسترسی به فایل تمام متن پایان نامه ها و طرح های تحقیقاتی  38
 فراهم شده است

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

در پورتال شرایط دسترسی و دانلود فایل تمام متن کتاب های الکترونیکی فراهم  39
 شده است

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

پورتال شرایط ایجاد فضای کاربری اختصاصی ، ذخیره اطلاعات، امانات و پرداخت  40
 دیرکرد و رزور منابع را فراهم کرده است.

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

با توجه به امکاناتی که کتابخانه  در جهت استفاده از منابع و خدمات الکترونیکی فراهم  .5
 کره است به سوالات زیر پاسخ دهد

 وضعیت مورد انتظار وضعیت موجود

استفاده و دسترسی به کتابخانه رایانه هایی به تعداد کافی در وضعیت مناسب جهت  41
 اینترنت فراهم کرده است

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 ( فراهم شده است. wirelessدر کتابخانه شرایط استفاده از اینترنت بی سیم ) 42

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 برای کارهای گروهی در نظر گرفته شده استدر کتابخانه رایانه هایی  43

شرایط استفاده از منابع و خدمات الکترونیکی با  لپ تاپ و گوشی در کتابخانه  44
 فراهم شده است.

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

مشاوره اطلاعات کتابخانه  –ای که در استفاده از برنامه های آموزشی با توجه به تجربه .6
 دارید به سوالات زیر پاسخ دهید.

 وضعیت مورد انتظار وضعیت موجود

اگر مشکلی در استفاده از منابع الکترونیکی کتابخانه داشته باشم کارکنان کتابخانه  45
 به من کمک میکنند. به صورت فردی در استفاده از منابع

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

کتابخانه در مورد کلاس های و تورهای آموزش مجازی کتابخانه در خصوص  46
منابع و خدمات الکترونیکی اطلاع رسانی کرده و امکان دسترسی به این موارد 

 برای من فراهم است

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

کتابخانه مهارت های جستجوی اطلاعات را از طریق برنامه های اموزشی رسمی و  47
 غیر رسمی به من اموزش میدهد

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

 کتابخانه به من کمک میکند در رشته دانشگاهی ام پیشرفت کنم و با پیشرفتهای 48
 رشته دانشگاهی ام همگام باشم.

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 کتابخانه به من کمک میکند در کارها و تکالیف دانشگاهی ام کاراتر باشم 49

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 کمک میکندکتابخانه به من در فهم نیازهای اطلاعاتی ام  50

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 کتابخانه روند تشخیص اطلاعات معتبر و نامعتبر در محیط وب را آموزش میدهد 51

اطلاعاتی را کتابخانه مهارتهای اطلاعاتی لازم برای برآورده ساختن نیازهای  52
 فراهم میکند

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

کتابخانه در برنامه های آموزشی کاربران به صورت مناسب و درستی از فنارویهای  53
 اطلاعاتی استفاده میکند.

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

آموزشی مناسب در حوزه استفاده از منابع و ارتقا مهارت های  یهاکارگاهکتابخانه  54
 اطلاعاتی برگزار میکند.

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 سلامت را بصورت دوره ای برگزار میکند در حوزهی کتابخوانی هانشستکتابخانه   55

کتابخانه بروشورها  مناسب در ارتباط با  حوزه سلامت و مهارت های اطلاع یابی و  56
 منابع تهیه میکند

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 
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ن( کتابخانه دارید به با توجه به تجربه ای که در ارتباط با فضای فیزیکی و وب سایت) مکا .7
 پاسخ دهید. سوالات زیر

 وضعیت مورد انتظار وضعیت موجود

می توانم با کتابداران کتابخانه از طریق گفتگوی اینترنتی، پیامکی و .. ارتباط برقرا  57
 کنم

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 معرفی کارکنان به نحومناسب در وب سایت کتابخانه قراردارد. 58

خط مشی ، سیاست ها و روند کاری کتابخانه در وب سایت کتابخانه اطلاع رسانی  59
 شده است.

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

وب سایت کتابخانه و پورتال محیطی است که کاربران به آسانی می توانند  60
 کارهایشان را انجام دهند.

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

وب سایت و پورتال کتابخانه یک دروازه اطلاعاتی مفید برای مطالعه، یادگیری و  61
 جستجو در روند ارتقاء آموزش و پژوهش است

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 فضای کتابخانه فضای الهام بخش مطالعه و یادگیری را فراهم کرده است 62

کتابخانه فضای عمومی) سالن مطالعه( برای یادگیر و مطالعه گروهی را فراهم  63
 کرده است.

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 کتابخانه فضای ساکت و آرام برای فعالیت های فردی را فراهم کرده است. 64

با توجه به تجربه ای که در ارتباط با ارائه خدمات توسط کتابداران) تاثیر خدمات(  داشته  .8
 اید لطفا به سوالات زیر پاسخ دهید.

 وضعیت مورد انتظار موجودوضعیت 

کتابدارانی حس اعتماد را در من براس استفاده از منابع و خدمات کتابخانه ایجاد  65
 میکنند.

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 کتابدران به نیازهای اطلاعاتی فرد فرد کاربران توجه دارند 66

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 ی با من دارندامؤدبانهکتابداران  همیشه رفتار  67

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 اطلاعاتی من پاسخ میدهند سؤالاتکتابداران با آمادگی و رغبت  به  68

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 اطلاعاتی من از دانش کافی برخوردارند سؤالاتکتابدارانی  برای پاسخگویی به  69

 7  6    5   4   3    2   1 7  6    5   4   3    2   1 کتابداران  نیازهای اطلاعاتی  من را درک و نحو احسن پاسخگو هستند 70

کتابداران با  علاقه و تمایل  به من  اطلاع رسانی های لازم را در جهت حوزه  71
 سلامت و  رشته ام انجام میدهند و رضایت بخش است

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

اسامی کارمندان بخش های مختلف و پاسخگو به هریک از خدمات درخواستی و  72
 آنها در وب سایت کتابخانه ارائه شده است نحوه ارتباط با

1   2    3   4   5    6  7 1   2    3   4   5    6  7 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 


