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Abstract 

Background and Objectives:  This  study aimed to measure the service quality levels of the library of Jundi -

Shapur University  of Technology,  Dezful,  using LibQual  tool to determine the status of its 

components from the users' point of view and to identify the components that require the 

improvement. 

Methodology: The research is a survey-descriptive type, and research community  includes three thousand 

undergraduate and graduate students of the university and library members Sampling  was estimated 

by simple random method, and the statistical sample size at 341 people based on Morgan's table. A  

questionnaire with 24 questions that is created in three dimensions and on a Likert  scale serves as the 

data gathering instrument. 95% average confidence limits  were established at all three levels in order 

to generalize the findings  to the university library  community  (minimum  expectations, maximum  

expectations, and services received). In  the descriptive statistics of statistical indicators, and to 

analyze the data, SPSS  software used to estimate the gap among the expectations of users, and the 

level of services they received and gap analysis. 

Findings: The level of services received by library users in the "service effect" component (human 

dimension and quality of services provided by librarians  to library users) is at the level of minimum  

expectations. Nonetheless, this component's user satisfaction score is higher than those for 

information  control and the library as a physical location, and it also has the greatest degree of trust 

in society, with a score between 3.32 and 3.57.The largest gap in the limit  of the sufficiency in this 

component is related to item 2 (library  staff's readiness to answer your questions (for example, they 

always have enough time to answer you)),  and the highest level of satisfaction related to item 7, 

Observance of politeness and modesty of library employees in connection with you). In  "Information 

Control"  component (expressing the quality of the collection, facilities, and equipment of the library 

for users to access the required information),  the average level of services received by library users, 

except in a few cases, was lower than the maximum  level of users' expectations in the society with the 

limit  of trust from 2.86 to 3.11, it ranks second among other components. The greatest level of 

satisfaction in this component is related to item 20 (the existence of a website for quick access to the 
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required information),  which has the greatest gap in the limit  of the sufficiency for item 21 (the 

presence of contemporary and sufficient equipment for easy access to the required information  in 

the library, such as a sufficient number of computers) (for example, in finding  the location of needed 

information).The  services received by users in the "library as a place" component (expressing the 

physical environment of library)  show that the library has not even been able to meet the minimum  

expectations of its users. Among  other components of LibQual,  this component also has the lowest 

level of received services compared to the minimum  expectations of users. It was ranked third in the 

community  with a confidence level from 2.52 to 2.79. The most significant  gap in the limit  of the 

sufficiency of this component is related to item 11 (the comfort and attractiveness of overall library 

space). 

Discussion: The level of services received by library users in the "service effect" component is at the level of 

minimum  expectations which does not have a significant  difference from that at the community level, 

but the services received by users in the "library as a place" component has a significant  difference with 

the minimum,  and maximum  expectations of users in society and the most significant  gap in the level 

of sufficiency is seen in this component. In  the "information control" component, the level of services 

users receive from the library is not significantly  different from the level of minimum  expectations of 

users. However, the difference is significant  with the level of maximum  expectations of users. Hence, 

paying attention to the variables that cause gaps and enhancing the quality of services obtained by 

library users may be a means of offering optimum and strategic services and achieving maximum  

productivity.  

Keywords: Evaluation of service quality, University  Libraries, Jundi-Shapur University  of Technology, 

LibQual   
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 فصلنامه 

 1403 بهار ،1 شماره ،16 سال اطلاعات.  علم  و یکتابدار  مطالعات 

 

    پژوهشی مقاله 

 

شاپور دزفول با استفاده از مدل  ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه دانشگاه صنعتی جندی 

 کوال لایب
 

   *۱نژادحسن  مریم

 

 ران ی دزفول، ا شاپوری جند  یدانشگاه صنعت .1

 مقاله اطلاعات

 1402/ 09/ 30 پذیرش:  تاریخ 05/04/1402 دریافت: تاریخ

 دهیچک

گیری از ابزار شاپور دزفول با بهره هدف پژوهش حاضر، سنجش سطوح کیفیت خدمات کتابخانه دانشگاه صنعتی جندی   : هدف 

 .های مستلزم ارتقاء استهای آن از دیدگاه کاربران و تعیین مؤلفهکوال، تعیین وضعیت مؤلفه لایب

شناسی: پژوهش از نوع پیمایش  روش .  های مستلزم ارتقاء استهای آن از دیدگاه کاربران و تعیین مؤلفهضعیت مؤلفه  شناسی: روش 

است.   کتابخانه  عضو  و  دانشگاه  ارشد  کارشناسی  و  کارشناسی  دانشجو  هزار  سه  شامل  پژوهش  جامعه  است.  توصیفی 

  .نفر برآورد شده است 341گیری به روش تصادفی ساده و حجم نمونه آماری بر اساس جدول مورگان نمونه

کوال، حداقل رضایت کاربران  های پرسشنامه لایب های پژوهش نشان داد کتابخانه توانسته است در برخی از گویهیافته  ها: یافته 

تر از دو مؤلفه دیگر و در  خود را فراهم نماید و میانگین سطح خدمات دریافتی از نظر کاربران در مؤلفه اثر خدمت بیش

 86/2با حد اعتماد بین    "کنترل اطلاعات"در رتبه اول و پس از آن مؤلفه    57/3تا    32/3با بالاترین حد اعتماد بین    "جامعه نیز

 .سوم قرار دارد در رتبه  79/2تا  52/2با حد اعتماد بین  "کتابخانه به عنوان مکان" در رتبه دوم و در آخر مؤلفه  11/3تا 

در سطح حداقل انتظارها است و تفاوت معناداری    "اثر خدمت "سطح خدمات دریافتی کاربران کتابخانه در مؤلفة    گیری: نتیجه 

تفاوت معناداری با سطح   "کتابخانه به عنوان مکان"با آن در سطح جامعه ندارد ولی خدمات دریافتی کاربران در مؤلفة  

شود. دیده می   ترین میزان شکاف در حد کفایت نیز در این مؤلفهشحداقل و حداکثر انتظارهای کاربران در جامعه دارد و بی

مؤلفة   اطلاعات "در  تفاوت   "کنترل  کاربران  انتظارهای  حداقل  سطح  با  کتابخانه  از  کاربران  دریافتی  خدمات  سطح  نیز 

  .معناداری ندارد ولی تفاوت آن با سطح حداکثر انتظار کاربران معنادار است

 کوالشاپور، لایبهای دانشگاهی، دانشگاه صنعتی جندی ارزیابی کیفیت خدمات، کتابخانه :هادواژه یکل

 jsulib@yahoo.com :ل یمی ا                          مسئول سنده ی نو*

)   ،نژادحسن  مقاله:  این  به  استناد  . جندی1403مریم  صنعتی  دانشگاه  کتابخانه  خدمات  کیفیت  ارزیابی  مدل  (.  از  استفاده  با  دزفول  شاپور 
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 مسئله   بیان و  مقدمه
  به   توجه   با   و   رند دا   یی بسزا   نقش   جامعه   شرفت ی پ   و   علم   ی تعال   در   و   بوده   اطلاعات   اشاعه   و   توسعه   ید، تول   مراکز   عنوان   به   ها دانشگاه 

  . شوند ی م  ی گذار یه پا  اهداف  ن ی ا  به  ل ی ن  جهت  در  دانشگاه   ی ا ه ت ی فعال  ه ی کل   آن،  ی پژوهش  و  آموزشی  نقش  و  دانشگاه  ی وجود  فلسفه 

  توسعه   و   رشد   در   ی ا نده ی فزا   نقش   و   هستند   پژوهش   و   آموزش   جهت   ی مراکز   عنوان   به ها  آن   اندازه   و   نوع   از   نظر   صرف   نیز   ها ه کتابخان 

  شده   ی ان ی شا   رات یی تغ   دستخوش   آن   کاربران   ی ازها ی ن   آن   تبع   به   و   ها کتابخانه   عملکرد   جوامع   توسعه   با   همگام   البته   . دارند   عهده   به   جوامع 

  سطح   ارتقاء   به   کمک   را   خود   ی اصل   فه ی وظ   و   نبوده   ی مستثن   روند   ن ی ا   از   دانشگاه   تپنده   قلب   عنوان   به   ز ی ن   دانشگاهی   های کتابخانه   . است 

  به  از ی ن  مورد   خدمات  ارائه  با  ی م ی مستق   ارتباط  ها کتابخانه  ی بقا  و  دوام  که  جایی آن  از  و  ند ا داده  قرار  ش ژوه پ  و  آموزش  کیفی  و  می ک 

  ی ضرور   اثرگذار   ی عامل   عنوان   به   دانشگاه   کتابخانه   ی اب ی ارز   رو   ن ی ا   از   ، دارد   آنان   ی انتظارها   به   یی پاسخگو   سطح   ش ی افزا   و   خود   کاربران 

   است.   ها ه تابخان ک   ی اثربخش   و   یی کارآ   ار ی مع   مهم،   ن ی ا   و   است 

  است   شده   تبدیل   کلیدی   مدیریت   راهبرد   و   اصلی   هدف   به   خدمات   کیفیت   عالی،   آموزش   مؤسسات   بین   رقابت   افزایش   به   توجه   با 

  خدمات   دانشگاهی  های کتابخانه  دهد.  ارائه  را  کیفی   آموزش  تواند نمی  کتابخانه   کیفی   خدمات   ارائه  بدون  دانشگاهی  مؤسسه  هیچ  و 

  تشخیص   دارد،   ارتقاء   به   نیاز   که   را   مواردی   بتوانند   تا   کنند   ارزیابی   مرتباً  را   خود   کتابخانه   خدمات   باید   کتابخانه   مدیران   لذا   هستند   محور 

      (Kumar & Mahajan, 2019).دهند 

  چه   آن   ی اب ی ارز   حاضر   عصر   در   اما   است   بوده   آن   ی موجود   زان ی م   با   مترادف   کتابخانه   خدمات   ت ی ف ی ک   دور   چندان   نه   گذشته   در 

  ست ی ن   آثار   از   ی ا موزه   و   آمده   وجود   به   خدمات   ارائه   ی برا   کتابخانه   را ی ز   است   شده   برخوردار   ی تر یش ب   ت ی اهم   از   دهد ی م   انجام   کتابخانه 

(Keshtkar & Hemmat, 2011) .   آنچه   بلکه   داده   دست   از   را   خود   ت ی اهم   کتابخانه   اندازه   و   بالقوه   کاربران   ، مجموعه   زان ی م   امروزه  

  کرد ی رو   همان   موضوع   ن ی ا   است.   کتابخانه   توسط   شده   ارائه   خدمات   از   آن   کاربران   ت ی رضا   و   تر نه ی به   خدمات   ارائه   است،   ت ی اهم   قابل 

 . است   ی کاربرمدار   د ی جد 

  در   را   پایدار   توســعة   فرایند   ، بالا   کیفیت   با   هایی کتابخانه   داشتن   زیرا   دارد،   ای ویژه   اهمیت   ها کتابخانه   در   خدمات   کیفیت   ســنجش 

  عرصة  در  که   کند می   دنبال  کیفیت  اعمال  و  ارزیابی  بــرای  را  رویکردها  برخی  عمل  در  ، رسانی اطلاع  حرفة  کند. می  تسهیل  کشورها 

  و   ســازی بومی   ها کتابخانه   در   مدتی   از   پس   رویکردها   این   د. رو می   کار به   خدمات   کیفیت   اعمال   و   ارزیابی   برای   بازرگانی   و   تجــارت 

  ، ایفلا   استانداردهای   ایزو،   استانداردهای   ، ( سازمانی   تعالی )   کیفیت   اروپایی   بنیاد   ، TQM  جامع   کیفیت   الگوهای   شدند.   اســتفاده 

  هدف   با   کتابداران   و   ها انجمن   تند. هس   رویکردها   این   بارز   مصادیق   آن   مانند   و   سروکوآل   مدل  دانشگاهی،   های بخانه کتا   استانداردهای 

  تجارت   و   صنایع   در   خدمات   کیفیت   ارزیابی   برای   ابتدا   در   که   شکاف   تحلیل   یا   ســروکوال   الگوی   ویژه به   الگوها،   این   ســازی بومی 

  اســت   پژوهشی   های کتابخانه   انجمن   مطالعات   ، ها پژوهش   این   از   یکی   دادند.   انجــام   را   ای گسترده   های پژوهش   بود،   شــده   طراحی 

  هاست کتابخانه   در   خدمات   کیفیت   سطح   سنجش   مخصوص   مدل   این   است.   شــده   منجر   ل ا کو لیب   عنوان   با   جدیدی   مدل   طراحی   به   که 

  خدمات   کیفیت   سنجش   در   آن   توانمندی   دهندة نشان   گرفته،   انجام   اخیر   های سال   طی   که   الگو   این   از   حاصل   های پژوهش   نتایج   و 

 (Esfandiyari Moghadam et al, 2013).  ت هاس کتابخانه 

  قام ار   و   آمار   صرفاً  ی کم   دگاه ی د   در   . داد   قرار   ی بررس   مورد   را   ی ف ی ک   و   ی کم   دگاه ی د   دو   توان ی م   ها کتابخانه   عملکرد   ی اب ی ارز   در 

  هر   ی برا   است   لازم   و  است   برخوردار   ی اد ی ز   ت ی اهم   از   شده   ارائه   خدمات   ت ی ف ی ک   ی، ف ی ک   دگاه ی د   در   اما   شود ی م   ارائه   کتابخانه   ت ی فعال 

  که   رسد ی م   نظر   به   . شود   ده ی سنج   همزمان   طور   به   دمات خ   ی اثربخش   و   یی کارا   تا   گرفت   کار   به   را   ها شاخص   از   ی ا مجموعه   خدمت 

  دست   به   کتابخانه  عملکرد   ی چگونگ  از   یی نما تمام   نه ی آ   رد، مج   صورت   به   و   کتابخانه   ی ها یت فعال   از   آمار   ف ر ص   ارائه   و   ی کم  کرد ی رو 

  است   این   بر   حاضر   پژوهش   (. Khorasani, 2011)   شود ی م   استفاده   ی ف ی ک   کرد ی رو   از   کتابخانه   خدمات   سنجش   ی برا   امروزه   و   دهد ی نم 

  ی اب ی ارز   در   وه ی ش   ترین رایج   که   کوال یب لا   ابزار   از   استفاده   با   و   کتابخانه   خدمات   ت ی ف ی ک   سنجش   له ی وس   به   ا ر   خود   کاربران   ت ی رضا   که 
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  بتواند   وسیله بدین   تا   د ی نما   ی اب ی ارز   کتابخانه   از   ی افت ی در   خدمات   به   نسبت   را   آنان   ی انتظارها   و   نظرات   و   ی بررس   ، هاست کتابخانه   خدمات 

   بردارد.   ی موثرتر   ی ها گام   وری، ره به   حداکثر   کسب   و   ی راهبرد   و   نه ی به   خدمات   ارائه   ی برا   و   یی ا شناس   را   خدمات   قوت   و   ضعف   نقاط 

  ی کانون   و  ی علم  اطلاعات  اشاعه  و  توسعه  ی، داور گر  مرکز  ی، عال   آموزش  نظام  از  ی بخش  عنوان  به  ی دانشگاه   ی ها کتابخانه  نقش 

  دار ث را ی م   عنوان   به   دزفول   شاپور جندی   ی صنعت   دانشگاه   است.   محرز   خود   کاربران   به   ی پژوهش   و   ی آموزش   امکانات   ارائه   جهت 

  رش ی پذ   با   1367  سال   از   را   خود   ی آموزش   ی ها ت ی فعال   ، کشور   ی عال   آموزش   نماد   و   باستان   جهان   دانشگاه   ن ی تر بزرگ   و   ن ی تر ی م ی قد 

  ی شمال   شاخه   از   کامل   تقلال اس   با   1384  سال   از   و   کرد   آغاز   اهواز   چمران   د ی شه   دانشگاه   ی اقمار   ی ها دانشگاه   از   ی ک ی   عنوان   به   دانشجو 

  از   1388  سال   در   ، لازم  ط ی شرا   نمودن   فراهم   و   ی رساز بست   از   پس   و   ل ی تبد   شاپور جندی   ی عال   آموزش   مجتمع   به   چمران   شهید   دانشگاه 

  در   ی فرهنگ  و   ی علم  قطب  عنوان  به   دانشگاه   این   اکنون   هم   . افت ی  ء ارتقا   دزفول   شاپور جندی   ی صنعت   دانشگاه   به   ی عال  آموزش   مجتمع 

  دانشگاه   کتابخانه   راستا   ن ی ا   در   و   است   ارشد   ی کارشناس   و   ی کارشناس   ع مقاط   در   دانشجو   3000  از   ش ی ب   دارای   کشور   ی غرب   جنوب   منطقه 

  کاربران   ه ب   هینه ب   خدمات   ارائه   و ها  آن   به   ی دسترس   تسهیلات   ی، ک ی الکترون   و   چاپی   از   اعم   ی اطلاعات   منابع   ی بروزرسان   و   تمرکز   در   ی سع 

   باشد.   م ی سه   پژوهش   و   آموزش   امر   در   ی ف ی ک   و   ی کم   لحاظ   از   داشته   سعی   و   کرده   خود 

  ابزار   از   گیری بهره   با   دزفول   شاپور جندی   صنعتی   دانشگاه   کتابخانه   خدمات  کیفیت  سطوح   سنجش  ، حاضر   پژوهش  اصلی   هدف 

  و   مکان   عنوان   به   کتابخانه   خدمت،   اثر )   کوال یب لا   های مؤلفه   وضعیت   عیین ت   از   اند عبارت   نیز   جانبی   اهداف   سایر   است.   ل ا کو یب لا 

  ارتقاء  مستلزم  که   خدمت   از  هایی مؤلفه  تعیین  ن، کاربرا   دیدگاه   از  دزفول   شاپور جندی   صنعتی  دانشگاه  کتابخانه   در  ( عات لا اط  کنترل 

   . کتابخانه   خدمات   کیفیت   ء ارتقا   برای   پیشنهادهایی   رائه ا   و   هستند 

 

 پژوهش   مبانی نظری 
  کوال یب از ابزار لا   گیری با بهره خارج از کشور    ها در داخل و کیفیت خدمات کتابخانه   سنجش   ی در راستای مختلف   ی ها ش پژوه 

 . گردد ره می ها اشا از آن   ی که به برخ   انجام شده است 

 (2014  )Ashrafirizi & Kazempour    برشهر اصفهان    ی دولت   ی ها دانشگاه   ی مرکز   ی ها خدمات کتابخانه   ت ی ف ی ک   ارزیابی به 

نشانگر موفق   ی ها ه افت ی   د.کوال پرداختن یب لا   اساس مدل  از پژوهش آنان  دانشگاه اصفهان و   یکتابخانه مرکز   ی نسب   ت ی حاصل 

ی نور از نظر کارمندان ام ی دانشگاه پ   ی کتابخانه مرکز   ت ی نشانگر موفق   ن ی همچن است.  کتابخانه    ت یوب سا   در طراحی اصفهان    ی صنعت 

ارتباطات    ی کتابخانه بخصوص برا سه  هر    ی در مقابل فضا   . برخوردارند   ی کاف  ی کنندگان از آمادگ پاسخ به مراجعه   ی که برا   بود 

 یخدمات در کتابخانه مرکز   ت ی ف ی ک کوال  از نظر ابعاد مدل لایب   . است  ی ن یی نسبتاً پا   ت ی ف ی ک   یدارا   ی گروه   ی ها ت ی و فعال   ی جمع 

  ی تأثیرگذار   بعد نور اصفهان در    ام ی پ   گاه دانش   ی اصفهان در بعد کنترل اطلاعات و در کتابخانه مرکز   ی دانشگاه اصفهان و صنعت 

  . بهبوده است   ف ی کتابخانه نسبتاً ضع   سه مکان در هر    ک ی بعد کتابخانه به عنوان    ولی از نظر ابعاد بالاتر است    ر ی خدمات نسبت به سا

 ی صنعت   گاه دانش   ی کاربران در کتابخانه مرکز   ی و انتظارها   ی افت ی تفاوت خدمات در   ی دار ی از معن   ی پژوهش حاک   ی ها ه افت ی علاوه  

  است و  دار ی معن  ی افت ی حداکثر انتظار کاربران و سطح خدمات در  ن ی انگ ی تفاوت م  گر ی در دو کتابخانه د . همچنین باشد اصفهان می 

انتظار کاربران و سطح خدمات در   ن ی انگ ی تفاوت م  به سنجش   .Ahmadimirgaed et al(  2015)   نیست.   دار ی معن   ی افتیحداقل 

ارائه    ت ی ف ی آنان نشان داد که سطح ک   ی ها افته ی اند.  کاربران پرداخته   دگاه ی دانشگاه علم و فرهنگ از د   ی خدمات کتابخانه مرکز 

ا  مؤلفه   ن ی شده در  انتظارها   "کنترل اطلاعات " و   " اثر خدمت "   ی ها کتابخانه در  از حداقل  بود   ی بالاتر  در مؤلفه    ی ول   ه کاربران 

ان   ی نتوانسته حت   " مکان   کی کتابخانه به عنوان  "  پژوهش، مؤلفه کنترل   ن ی . بر اساس اد ی ارات کاربران را برآورده نماتظ حداقل 

  ن ی همچن .  بوده است   درصد   72/13مکان   ک ی درصد و مؤلفه کتابخانه به عنوان    26/ 21مؤلفه اثر خدمت    ، درصد   60/ 07اطلاعات  

ا  ب   ن ی مشخص شد  انتظارها ین سطوح  کتابخانه  با سطح در   ی حداقل و حداکثر  کوال  لایب   ی ها خدمات در مؤلفه   ی افت ی کاربران 

معنادار  دارد  ی تفاوت  همچنین  وجود  اعضا   ، ارشد   ی کارشناس   ی، کارشناس   ان ی دانشجو   دگاه ی د   ن ی ب .  و  و    ی علم   ت یأ ه   ی دکترا 
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وجود   ی تفاوت معنادار   " حداکثر انتظارها " و    " خدمات   افت ی در" ،  "حداقل انتظارها " دانشگاه در سطوح    ی کارکنان کتابخانه مرکز 

آستان قدس    ث ی علوم قرآن و حد   ی خدمات کتابخانه تخصص ی  ف ی ک ی و تحلیل  بررسبه    Sahraei & Khasseh(  2016)   داشت. 

  ی آستان قدس رضو   ی کتابخانه مرکز   ی اعضا   کل   نفر از   384آنان    ی آمار جامعه  .  پرداختند کوال  یب ابزار لا استفاده از    با   ی رضو 

و به روش تصادفی ساده انتخاب    کردند ی م استفاده    1395-1396  ی ل ی تحص در سال    ث ی تابخانه علوم قرآن و حد ه از ک اند ک بوده 

انتظارها مطابقت و با حداکثر انتظارها فاصله  با حداقل  (  78/7)   " بودن خدمات کتابخانه مؤثر  " شان داد مؤلفه  های آنان ن شدند. یافته 

شت. به بیانی  مطابقت دا   ها با حداقل و حداکثر انتظار (  7/ 7)   " کتابخانه به عنوان محل " و  (  7/ 65)   " ات کنترل اطلاع " دارد و مؤلفه  

  اشت. ند   ی فاصله چندان   ز ی کاربران ن   ی و با سطح حداکثر انتظارها   شت دا   قت مطاب  باًی کل با حداقل سطح انتظارها تقر   ن ی انگ یم   دیگر، 

 (2016 )Ziaei & Ranjgar Korjan     کوال  به ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه مرکزی تبریز از نظر کاربران بر اساس مدل لایب

هاست و به  های آنان نشان داد رضایت نسبی از خدمات دریافتی کاربران در مؤلفه اثر خدمت بیش از سایر مؤلفه پرداختند. یافته 

ها از حداقل سطح مورد تر است. همچنین سطح خدمات دریافتی کاربران در سایر مؤلفه حداکثر سطح مورد انتظار کاربران نزدیک 

فضای مناسب " تر بوده ولی حداکثر سطح انتظار کاربران را برآورده نکرده است و رضایت کاربران از گویه انتظار کاربران بیش 

  ت ی ف ی ک جباری و جلالی دیزجی نیز    Jabbari & Jalali Dizaji(  2017)   کمتر از حداقل انتظارهای آنان است.  " برای مطالعه گروهی 

اثر  " نشان داد در مؤلفه    آنان   ی ها ارزیابی نمودند. یافته کوال  با استفاده از مدل لایب   را   دانشگاه تهران   ی خدمات کتابخانه مرکز 

دانشگاه تهران بالاتر از سطح   ی کتابخانه مرکز   ی افتی ت در ا کتابخانه به عنوان مکان سطح خدم " و    " کنترل اطلاعات "   ، " خدمت 

  تابخانه ک   ی کاربر   ی ها همه گروه   ی حداقل انتظارها برا   سطح   " اثر خدمت " در مؤلفه  است. همچنین  بوده    حداقل انتظار کاربران 

 اند ه کرد   ی تی تر بوده و ابراز نارضا یین از حداقل انتظارشان پا   یکارشناس  ان ی دانشجو   ی برا   " کنترل اطلاعات " مؤلفه    . برآورد شده است 

  یدکترا در سطح حداقل انتظارها بوده و به نوع   ان ی دانشجو   ی برا   " کتابخانه به عنوان مکان " خدمات ارائه شده در مورد مؤلفه    و 

مورد انتظار    ی در هر سه مؤلفه تا سطح حداکثر   ی کاربر   یهمه گروه ها   ی برا   ی افتی سطح خدمات درمجموع  در    . رند دا   ی مطالبات

های عمومی استان آذربایجان غربی با استفاده خدمات کتابخانه   کیفیت به ارزیابی     Jabbari & Jalali Dizaji( 2017)   . د فاصله دار 

های عمومی استان آذربایجان غربی  کاربران کتابخانه   د ده نتایج نشان می   پرداختند.   از مدل تحلیل شکاف مبتنی بر دیدگاه کاربران 

اند حداقل  ها توانسته از کارکنان رضایت نسبی و بیش از حداقل سطح مورد انتظار را دارند. در حوزه منابع در تمامی موارد کتابخانه 

  سطح انتظار کاربران را برآورده سازند اما در حوزه دسترسی به منابع آنلاین، وجود ابزارهای ساده دسترسی و جستجوی اطلاعات 

اند حداقل سطح مورد انتظار کاربران را  ها نتوانسته وجود تجهیزات مدرن برای دسترسی آسان به اطلاعات مورد نیاز، کتابخانه   و 

اند سطح  ها نتوانسته یک از کتابخانه   ای، هیچ از لحاظ فضای کتابخانه   و   تأمین و با سطح حداکثری نیز فاصله قابل توجهی دارند 

فاصله زیادی دارن  نیز  با سطح حداکثری  تأمین کنند و  انتظارات کاربران خود را  ارزیابی کیفیت    Moon(  2007)   . د حداقل  به 

های کاربران کتابخانه  دهد که همه گروه های وی نشان می دانشگاه رودس در آفریقای جنوبی پرداخت. یافته خدمات کتابخانه در  

دارای رضایت نسبی و در نهایت در بعد    " اثر خدمت " دارای بالاترین میزان رضایت و در بعد    " کنترل اطلاعات"از نظر بعد  

زیابی عملکرد و  به ار   Mc Caffrey(  2012)     ترین میزان رضایت از نظر کاربران خود است. دارای کم   " کتابخانه به عنوان مکان " 

است. با    " کتابخانه به عنوان مکان " پردازد. نتایج حاصل بیانگر نارضایتی کاربران از مؤلفه  های دانشگاه ایرلند می خدمات کتابخانه 

رسد انتظارهای کاربران ایرلندی از ساختمان کتابخانه بسیار زیاد است. از میان هفت کتابخانه مورد سنجش، این حال به نظر می 

مؤلفه   در  را  خود  کاربران  انتظارهای  حداقل  کتابخانه  مکان " پنج  عنوان  به  میان    " کتابخانه  از  و  است  نکرده   برآورده 

 ترین عملکرد است.در شش کتابخانه دارای ضعیف   " های فردی وجود فضای آرام برای فعالیت " کوال، گویه  های لایب گویه 

 (2013  )Rehman   ار کتابخانه به  در  کیفیت خدمات  دانشگاهی  زیابی  لایب   22  در های  مدل  اساس  بر  پاکستان  کوال  دانشگاه 

( و  % 34(، کارشناسی ارشد ) % 37پرداختند. جامعه مورد پژوهش وی از نظر جمعیت شناختی شامل دانشجویان مقاطع کارشناسی ) 

.  های خصوصی بودند از دانشگاه   % 40و    دولتی های  دهندگان از دانشگاه درصد پاسخ   60( بودند که  % 29)اعضای هیأت علمی  

https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1674478/%d8%a7%d8%b1%d8%b2%db%8c%d8%a7%d8%a8%db%8c-%da%a9%db%8c%d9%81%db%8c%d8%aa-%d8%ae%d8%af%d9%85%d8%a7%d8%aa-%da%a9%d8%aa%d8%a7%d8%a8%d8%ae%d8%a7%d9%86%d9%87-%d9%87%d8%a7%db%8c-%d8%b9%d9%85%d9%88%d9%85%db%8c-%d8%a8%d8%a7-%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d9%81%d8%a7%d8%af%d9%87-%d8%a7%d8%b2-%d9%85%d8%af%d9%84-%d8%aa%d8%ad%d9%84%db%8c%d9%84-%d8%b4%da%a9%d8%a7%d9%81-%d9%85%d8%a8%d8%aa%d9%86%db%8c-%d8%a8%d8%b1-%d8%af%db%8c%d8%af%da%af%d8%a7%d9%87-%da%a9%d8%a7%d8%b1%d8%a8%d8%b1%d8%a7%d9%86-%d9%85%d9%88%d8%b1%d8%af-%d9%85?q=%D9%84%D8%A7%DB%8C%D8%A8%20%DA%A9%D9%88%D8%A7%D9%84%201398&score=21.0&rownumber=30
https://www.noormags.ir/view/fa/articlepage/1674478/%d8%a7%d8%b1%d8%b2%db%8c%d8%a7%d8%a8%db%8c-%da%a9%db%8c%d9%81%db%8c%d8%aa-%d8%ae%d8%af%d9%85%d8%a7%d8%aa-%da%a9%d8%aa%d8%a7%d8%a8%d8%ae%d8%a7%d9%86%d9%87-%d9%87%d8%a7%db%8c-%d8%b9%d9%85%d9%88%d9%85%db%8c-%d8%a8%d8%a7-%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d9%81%d8%a7%d8%af%d9%87-%d8%a7%d8%b2-%d9%85%d8%af%d9%84-%d8%aa%d8%ad%d9%84%db%8c%d9%84-%d8%b4%da%a9%d8%a7%d9%81-%d9%85%d8%a8%d8%aa%d9%86%db%8c-%d8%a8%d8%b1-%d8%af%db%8c%d8%af%da%af%d8%a7%d9%87-%da%a9%d8%a7%d8%b1%d8%a8%d8%b1%d8%a7%d9%86-%d9%85%d9%88%d8%b1%d8%af-%d9%85?q=%D9%84%D8%A7%DB%8C%D8%A8%20%DA%A9%D9%88%D8%A7%D9%84%201398&score=21.0&rownumber=30
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ترین نارضایتی ها به طور کلی دارای حداقل سطح قابل قبول است و بیش دهد که کیفیت خدمات کتابخانه ی مطالعه نشان می ها یافته 

دهنده فاصله زیاد بین حداکثر سطح انتظارهای کاربران و سطح است. این مطالعه همچنین نشان   " کنترل اطلاعات " مربوط به بعد  

به ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه در بخش کشاورزی دانشگاه نانجینگ    Xi et al(  2016)   دریافتی آنان از خدمات کتابخانه است. 

محیط  " ،  " ، خدمات کتابداران " منابع کتابخانه " کوال پرداختند. آنان خدمات کتابخانه را در چهار مؤلفه  چین مبتنی بر مدل لایب 

ها بالاتر از  دهد که خدمات دریافتی کاربران در تمام مؤلفه های آنان نشان می بررسی نمودند. یافته   " و کنترل کاربر   " کتابخانه 

رضایت کاربران را   % 80طور کلی بیش از  حداقل سطح مورد انتظار آنان بوده است ولی با حداکثر سطح انتظار فاصله دارد و به 

روبی پایتخت  به ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه دانشگاه آقاخان در نای   Gathoni & Van der Walt(  2019) فراهم نموده است.  

ها  طیف لیکرت تنظیم شده بود. یافته   1- 7مؤلفه بود و هر گویه در مقیاس    7گویه و در    29کنیا پرداختند. پرسشنامه آنان دارای  

تر از گویه پایین   18گویه بالاتر از حداقل سطح انتظار آنان و در    11دهد خدمات دریافتی کاربران از کتابخانه در  آنان نشان می 

ارائه خدمات توسط   " ترین اختلاف سطح خدمات دریافتی از حداقل سطح انتظار، مربوط به گویه  حداقل سطح انتظار است. بیش 

کم  در  کتابخانه  اطمینان کارکنان  و  صحت  حداکثر  با  و  زمان  میانگین    "ترین  کتابخانه " ،  - 37/0با  رایانه،  امکانات  مانند   ای 

تجهیزات  و  میانگین    " وسایل  کتابخانه " و    - 0/ 31با  کارکنان  توسط  کاربران  نیازهای  میانگین    " درک     است.   - 21/0دارای 

 (2019  )Kumar & Mahajan   های آنان بیانگر کوال پرداختند. یافته به ارزیابی کیفیت خدمات دانشگاه کشمیر بر اساس مدل لایب

این است که این دانشگاه توانسته است حداقل انتظارها کاربران خود را برآورده سازد اما نتوانسته حداکثر انتظارها کاربران را که 

ترین رضایت مربوط به بعد کتابخانه به عنوان مکان و کنترل اطلاعات است. شود را برآورده نماید و بیش باعث رضایت آنان می 

کتابخانه به عنوان  " است. به طور کلی از نظر کاربران آنان بعد  ترین میزان رضایت  در حالی که در بعد تأثیر خدمات دارای کم 

کتابخانه مکانی امن و آرام برای مطالعه، یادگیری  " کوال بوده و گویه  ترین بعد در میان ابعاد مورد سنجش در لایب ، مطلوب "مکان 

رسیدگی کارکنان کتابخانه به  " ترین مورد خدمات یافت شد و گویه  از نظر انتظارها مورد نظر کاربران به عنوان مهم   " و تحقیق 

 ترین خدمت از نظر سطح مورد انتظار کاربران است. ضعیف   " دهی به کاربرانمشکلات و خدمات 

کوال، به منظور شناسایی نقاط ضعف و قوت کتابخانه  ها بر اساس مدل لایب ها در زمینه سنجش خدمات کتابخانه کلیه پژوهش 

ها است و این مهم با رفع مشکلات و موانع و ارتقاء سطح خدمات در هر مولفه، جهت ارائه خدمات  و رضایت کاربران از خدمات آن 

گیرد. کتابخانه دانشگاه صنعتی جندی شاپور دزفول نیز در صدد شناسایی نقاط ضعف و قوت  تر صورت می وری بیش بهینه و بهره 

 ریزی مؤثر به رضایت کاربران و ارتقاء سطح کیفی خدمات خود نایل آید. خدمات خود به کاربران است تا با برنامه 
 

 پژوهش  هایپرسش

 است؟   چگونه   پرسشنامه   های گویه   از   یک   هر   در   دزفول   شاپور جندی   ی صنعت   دانشگاه   کتابخانه   خدمات   مختلف   سطوح   وضعیت .  1

  کوال یب لا  هایمؤلفه   از  یک   هر  در   دزفول   شاپورجندی  یصنعت  دانشگاه   کتابخانه  کاربران  انتظارهای   حداقل  سطح  ضعیت و .2

 است؟ چگونه  ،(عاتلااط  کنترل  و مکان عنوان  به   کتابخانه خدمت،  اثر)

  کوالیب لا  هایمؤلفه   از   یک  هر   در   دزفول   شاپورجندی  ی صنعت  دانشگاه   کتابخانه   کاربران  یدریافت  خدمات   سطح  وضعیت  .3

 است؟ چگونه  ،(عاتلااط  کنترل  و مکان عنوان  به   کتابخانه خدمت،  اثر)

  های مؤلفه   از  یک  هر  در  دزفول  شاپورجندی   یصنعت   دانشگاه   کتابخانه   کاربران  انتظارهای   حداکثر  سطح  وضعیت .4

 است؟  چگونه  ،(عاتلااط  کنترل و  مکان عنوان  به   کتابخانه خدمت، اثر)  کوالیبلا

 نیتریینپا  در  کاربران  تیرضا  نظر  از  دزفول  شاپوری جند  یصنعت  دانشگاه   کتابخانه  در  شده   ارائه  خدمات  از  کیدامک  .5

 ؟ است سطح  نیبالاتر رد یککدام  و سطح

  دزفول   شاپوری جند  یصنعت  دانشگاه   کتابخانه   یسو   از   شده   ارائه   خدمات   تی فیک   و  کاربران  ی انتظارها  ن یب  یتفاوت  ایآ .6

 ؟ دارد  وجود
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 پژوهش شناسیروش
  که است ارشد یکارشناس و یشناسکار دانشجو هزار سه شامل پژوهش جامعه است. توصیفی شیمایپ  نوع  از پژوهش این

 و استفاده  ساده  تصادفی گیرینمونه  روش از واقعی، و اجرا قابل آماری  نمونه حجم تعیین برای  کاربران، زیاد تعداد  به توجه  با
  هی گو  24  شامل  که است   پرسشنامه   زین  اطلاعات  یگردآور  ابزار .شد برآورد  نفر  341  مورگان  جدول   از   استفاده   با   نمونه   حجم

  ی سو  از  شده   ارائه  خدمات  ت یفیک   و   یانسان  بعد)   "خدمت  اثر"  بعد  پرسشنامه  9-1یهایه گو  و  است   شده   یطراح  بعد   سه  در  که
 ی کیزیف  طیمح  انگریب)  "کانم  عنوان  به  کتابخانه"  به  مربوط  پرسشنامه  10-14  یهایه گو  (، کتابخانه  کاربران  به  کتابداران
  ی راستا  در  بخانه کتا زاتیتجه   و  امکانات ، مجموعه  تی فیک   )بیانگر "اطلاعات  کنترل "  پرسشنامه  24-15  ی هایه گو  و  ( کتابخانه

  سه   دهندگانپاسخ  ،پرسشنامه  هایگویه   از  یک  هر  در  .دهدیم  قرار  یبررس  مورد  را  (ازین  مورد  اطلاعات  به  کاربران  یابیدست

  5  تا   1  بندیدرجه   با   کرتیل   اسیمق  در  یافتیدر  خدمات سطح  و   قبول   قابل  سطح  حداکثر  ،قبول   قابل  سطح  حداقل   شامل  ستون
  قبول  قابل  نمره   ترینکم  گویای  1  عدد   و  آن  تریش ب  اثربخشی  و  خدمات  سطح  نمره   نیبالاتر  یایگو  5  عدد  کنند.می  انتخاب  را

  اساس   بر  آن  پایایی  و  گرفت  قرار  نظرانصاحب   و  اساتید  تایید  مورد  پرسشنامه،  روایی  ت.اس  شده   خواسته  خدمات  سطح  در
  ، آمد  دست  به   بالاتر  و  درصد  95  نمره   سطح  سه  در  اسیمق  هر  ی برا  نکه یا  به   توجه  با  و   گردید  محاسبه   کرونباخ  یآلفا   بیضر

 . است قبول مورد ییایپا زانیم نظر از  هاس ایمق لذا

 ویرایش  SPSS  افزارنرم   از   ها داده   ل ی تحل   و   ه ی تجز   برای   و   ی آمار   ی ها شاخص   از   ی ف ی توص   آمار   در   ها پرسش   ی بررس  منظور   به 
  . شد   استفاده   شکاف   ل یتحل   از   آنان   ی افت ی در   خدمات   سطح   و   کاربران   ی انتظارها   ان ی م   فاصل   حد   برآورد   جهت   و   د ی گرد  استفاده   26

  و   رضایت   حد   یا   برتری   شکاف   محاسبه   جهت   کاربران   یافت ی در   سطح   و   انتظارها   حداکثر   نمره   ن ی انگ ی م   کسر   از   که   صورت   بدین 
  شد.   استفاده   کفایت  حد   یا   کفایت   شکاف   محاسبه   جهت   کاربران   ی افتی در   سطح   و   انتظارها   قل حدا   ن ی انگ ی م   اختلاف   از   نیز 

  کند. می گیریاندازه  خدمات کیفیت نظر از مطلوب سطح و دریافتی سطح حداقل، سطح سه در را هاگویه  شکاف، نظریه
  تحلیل   است.  خدمات  کیفیت  در  شکاف  انواع  دهنده نشان  سطوح،  این  در  خدمات  کیفیت  از  کاربر  هایارزیابی  بین  تفاوت
 ارزیابی  اگرچه  است.  گرفته  قرار  انتقاد  مورد  مختلف  سطوح  بین  تفاوت  تشخیص  در  کاربران  توانایی  عدم  دلیل  به   گاهی  شکاف

  سه   یعنی   شوند،می  گیریاندازه   سطح   سه   در  موارد   این  از   یک   هر  وقتی   اما   نیست،   پیچیده   خیلی   بعد  سه   در  ها پرسش  اعتبار

  آیا   اما  است.  سطح  یک  و   صفت   یک  شاخص  مورد،  هر   پس   شود.می  پیچیده   شده(،   ضربدری  )کاملاً  سطح  سه   و  صفت
  از   استفاده   با   را  ادعا  این   ایمطالعه   هیچ   حال  این   با   شوند؟ می  قائل  تفاوت   کافی  اندازه   به   مختلف   سطوح  بین   دهندگانپاسخ

 .(Natesan & Aerts, 2016) است نکرده  بررسی آماری  تحلیل و  تجزیه

 

 پژوهش هاییافته
  شده   اشاره   آزمون  در  کننده شرکت   آماری  نمونه   جنسیت   فراوانی   درصد   و   توزیع   به   توصیفی  آمار  ارائه  با  1  جدول   در

  نفر   232  و   زن   ( درصد  96/31)  نفر   109  که   داشتند   شرکت  آزمون   این   در   دزفول   شاپورجندی   یصنعت  دانشگاه   از   نفر  341  .ستا

   د.برابرن دو  حدود زنان با مقایسه  در تقریبی طوربه  که هستند  مرد (درصد 04/68)

 
 آزمون  در کننده  شرکت افراد جنسیت نسبی فراوانی  درصد  و فراوانی  توزیع .۱ جدول

Table  1. Frequency  distribution  and relative frequency percentage of gender of people participating  in  the test 

 جنس 
Genus 

 فراوانی 
Frequency 

 فراوانی  درصد 
Percentage of frequency 

 31.96 109 زن

 68.04 232 مرد 

 100 341 جمع
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  تحصیلی مقاطع  در دانشجویان توزیع  نسبت . ۱

  69/ 8)   نفر   238  تعداد   ، جدول   این   ر آما   مطابق   است.   شده   داده   نشان   2  جدول   در   تحصیلی   مقاطع   اساس   بر   دانشجویان   توزیع 

  تحصیل   ارشد   کارشناسی   مقطع   در   درصد(   30/ 2)   نفر   103  تعداد   و   کارشناسی   مقطع   در   آزمون   در   کننده شرکت   دانشجویان   از   درصد( 

   د. کنن می 

 
 کننده شرکت   افراد تحصیلی مقطع فراوانی  درصد  و فراوانی  توزیع .2 جدول

Table  2. Frequency  distribution  and percentage of frequency of educational  level of participants   
 تحصیلی  مقطع

Educational level 
 فراوانی 

Frequency 
 درصد فراوانی 

Percentage of frequency 
 69.8 238 کارشناسی

 30.2 103 ارشد  کارشناسی

 100 341 جمع

 

  ترین بیش   دهد. می   نشان   کتابخانه   به   مراجعه   از   را   شاپور جندی   صنعتی   دانشگاه  کتابخانه   کاربران   اهداف   3  جدول 

  اینترنت  از   استفاده  دلیل   به   درصد   2/ 1  با   آن   ترین کم   و   درسی   مطالعه   هدف   با   درصد   37/ 5  کتابخانه   به   مراجعه   از   هدف 

 است.   بوده  کتابخانه 

 
 دزفول شاپورجندی صنعتی دانشگاه  کتابخانه  به  مراجعه  هدافا .3 جدول

Table  3. Purposes of visiting  the library  of Jundishapour  University  of Technology,  Dezful   
 کتابخانه  به مراجعه از هدف

Purpose of visiting the library  
 فراوانی 

Frequency 

 درصد فراوانی 
Percentage of frequency 

 37.5 128 درسی  مطالعه

 15 51 تحقیقاتی   کارهای انجام 

 2.1 7 اینترنت  از استفاده 

 20.8 71 سایر 

 24.6 84 موارد  همه 

 100 341 جمع

 
 از  یک  هر  در  دزفول  شاپورجندی  یصنعت  دانشگاه  کتابخانه  خدمات  مختلف  سطوح   وضعیت   :۱  پرسش

 است؟ چگونه پرسشنامه هایگویه

  اعتماد   حدود   ابتدا   اینجا   در   دهد. می   نشان   پرسشنامه   های گویه   از   یک   هر   در   را   کتابخانه   خدمات   مختلف   سطوح   وضعیت   4  جدول 

  کتابخانه   جامعه   برای   را   نتایج   بتوان   تا   شد   محاسبه   ( دریافتی   خدمات   و   انتظارها   حداکثر   انتظارها،   حداقل )   سطح   سه   هر   در   % 95  میانگین 

  در   و   3/ 34 تا   3/ 12  بین   انتظارها   حداقل   سطح  در  جامعه   برای   % 95  اعتماد   حد  گرفت.   کار   به   نیز  دزفول   شاپور   جندی   صنعتی   دانشگاه 

  که   است   این   بیانگر   ها یافته   شد.   محاسبه   3/ 22  تا   2/ 96  بین   دریافتی   خدمات   سطح   در   و   3/ 99  تا   3/ 75  بین   انتظارها   حداکثر   سطح 

  مطالعه   ی برا   مناسب   ی اجتماع   ی فضا   وجود )   13  گویه   به   مربوط   3/ 14  نمره   با   کاربران   انتظار   حداقل   سطح   در   اعتماد   بالای   حد   ترین کم 

  تواضع   و   ادب   رعایت )   7  گویه   به   مربوط   3/ 76  نمره   با   سطح   این   اعتماد   بالای   حد   ترین بیش   و   ( کتابخانه   در   ی گروه   ی ر ی ادگ ی   و 

  های گویه   به   مربوط   کاربران   انتظار   حداکثر   سطح   در   اعتماد   بالای   حد   ترین کم   همچنین   باشد. می   ( شما   با   ارتباط   در   کتابخانه   کارمندان 
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  ی برا   اطلاعات   به   ی دسترس   ی راحت )   22  گویه   و   ( کتابخانه   در   ی گروه   ی ر ی ادگ ی   و   مطالعه   ی برا   مناسب   ی اجتماع   ی فضا   وجود )   13

  گویه   به   مربوط   4/ 3  عدد   با   سطح   این   اعتماد   حد   ترین بیش   و   3/ 8  نمره   با   ( کتابدار(   از   کمک   )بدون   کنندگان استفاده   مستقل   استفاده 

  خدمات  سطح  در  است.  (( کتابخانه  سایت وب  در  موجود   پیوندهای  طریق  از  )مثلًا نیاز  مورد  الکترونیکی  منابع  به  آسان  دسترسی )  16

  شروع  برای  مناسب  مکانی  و  محیطی  شرایط  وجود )  14 گویه  به  مربوط  2/ 64 عدد  با  اعتماد  ی بالا  حد   ترین کم  نیز،  کاربران   دریافتی 

  کارمندان   تواضع   و   ادب   رعایت )   7  گویه   به   مربوط   3/ 91  عدد   با   اعتماد   بالای   حد   ترین بیش   و   کتابخانه(   در   تحقیق   و   یادگیری   مطالعه، 

 است.   ( شما   با   ارتباط   در   کتابخانه 

 
 دزفول  شاپورجندی یصنعت دانشگاه  کتابخانه  کاربران  نظر از خدمات مختلف سطوح .4 جدول

Table  4. Different  levels of service from the perspective of users of the library  of Jundishapour  University  

of Technology,  Dezful    
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0.2 -0.35 3.54 3.43 3.31 3.89 3.78 3.66 3.23 3.23 3.12 1 

-0.13 -0.52 3.41 3.28 3.15 3.91 3.8 3.7 3.51 3.41 3.31 2 

0.04 -0.57 3.41 3.28 3.15 3.97 3.85 3.73 3.35 3.24 3.14 3 

0.14 -0.3 3.63 3.51 3.39 3.92 3.81 3.69 3.47 3.37 3.28 4 

0.08 -0.41 3.46 3.34 3.21 3.86 3.75 3.64 3.37 3.26 3.16 5 

0.11 -0.42 3.63 3.5 3.38 4.02 3.92 3.82 3.49 3.39 3.29 6 

0.15 -0.25 3.91 3.79 3.68 4.16 4.04 3.92 3.76 3.64 3.52 7 

0.2 -0.3 3.73 3.62 3.52 4.03 3.92 3.82 3.52 3.42 3.31 8 

-0.05 -0.77 3.4 3.26 3.12 4.14 4.03 3.93 3.42 3.31 3.21 9 

-0.43 -1.13 2.9 2.78 2.65 4.03 3.91 3.78 3.32 3.21 3.09 10 

-0.61 -1.12 2.72 2.58 2.45 3.84 3.7 3.55 3.31 3.19 3.07 11 

-0.31 -1.03 2.9 2.76 2.62 3.92 3.79 3.66 3.2 3.07 2.95 12 

-0.36 -1.01 2.78 2.65 2.52 3.8 3.66 3.51 3.14 3.01 2.88 13 

-0.57 -1.32 2.64 2.51 2.38 3.96 3.83 3.7 3.2 3.08 2.95 14 

-0.18 -0.94 3.08 2.95 2.82 4 3.89 3.77 3.24 3.13 3.01 15 

-0.25 -1.23 3.1 2.98 2.85 4.3 4.21 4.11 3.34 3.23 3.13 16 

-0.12 -0.77 3.26 3.12 2.99 4 3.89 3.77 3.35 3.24 3.13 17 

0.28 -0.95 3.11 3 2.88 4.05 3.95 3.84 3.4 3.28 3.17 18 

-0.01 -0.74 3.28 3.16 3.03 4.01 3.9 3.79 3.25 3.15 3.04 19 

0.06 -0.53 3.49 3.38 3.27 4.04 3.91 3.78 3.43 3.32 3.2 20 

-0.54 -1.37 2.66 2.52 2.39 4.02 3.89 3.77 3.18 3.06 2.93 21 

-0.38 -0. 9 2.91 2.77 2.63 3.8 3.67 3.53 3.27 3.15 3.03 22 

-0.17 -0.93 3.09 2.96 2.84 4.01 3.89 3.77 3.25 3.13 3.02 23 

-0.11 -0.83 3.16 3.04 2.92 3.99 3.87 3.76 3.26 3.15 3.04 24 

کل  میانگین 3.12 3.24 3.34 3.75 3.87 3.99 2.96 3.09 3.22 0.74- 0.12-  

 



   113-128(: 1)16 ،طالعات کتابداری و علم اطلاعاتم

123 

 دریافتی   خدمات  سطح  که  است  این  بیانگر  و  دهدمی  نشان  مختلف  سطوح  در  را  پرسشنامه  هایگویه   کلی  وضعیت  1  نمودار

   است. ترپایین  آنان انتظارهای حداقل سطح از اندکی  کتابخانه کاربران

 
 

  در   دزفول   شاپور جندی   ی صنعت   دانشگاه   کتابخانه   کاربران   های انتظار   حداقل   سطح  وضعیت   : 2  پرسش 

  چگونه  عات(، لا اط   کنترل   و   مکان   عنوان   به   کتابخانه   خدمت،   )اثر   وال ک یب لا   های ه مؤلف   از   یک   هر 

 است؟ 

  این  از   حاکی   و   دهد می   نشان   کوال لایب   های مؤلفه   از   یک   هر   در   را   کاربران   انتظار   حداقل   سطح   وضعیت   5  جدول 

  بین   " اطلاعات   کنترل "   مؤلفه   آن   از   پس   و   3/ 46  تا   3/ 26  بین   و   اعتماد   حد   بالاترین   دارای   " خدمت   اثر "   مؤلفه   که   است 

  است.   3/ 23  و   2/ 99  بین   و   % 95  اعتماد   حد   ترین پایین   دارای   " مکان   عنوان   به   کتابخانه "   مؤلفه   نهایت   در   و   3/ 29  تا   3/ 07

  کنترل   مؤلفه   و   مکان   عنوان   به   کتابخانه   مؤلفه   بین   نیز   و   اطلاعات   کنترل   مؤلفه   و   خدمت   اثر   مؤلفه   بین   دهد می   نشان   نتایج 

  مشترک   سطح   چون   دارد   وجود   معناداری   تفاوت   نخست   مؤلفه   دو   بین   ولی   ندارد   وجود   معناداری   تفاوت   اطلاعات 

   ندارند.   جامعه   در   میانگینی 

 
 هایمؤلفه  یک  هر در دزفول شاپورجندی صنعتی دانشگاه   کتابخانه  کاربران انتظارهای سطح  حداقل   وضعیت .5 جدول

 کوال لایب
Table  5. The status of the minimum  level of expectations of Dezful  Jundishapour  University  of 

Technology library  users in  each of the LibQUAL  components 

 مؤلفه  نام

Component name 

 میانگین

Mean 

 % 95میانگین حد پایین اعتماد 

Mean lower 95%  

confidence limit 

 % 95حد بالای اعتماد 

Upper 95%  

confidence limit 

 انحراف معیار 

Standard  

deviation 

 0.97 3.46 3.26 3.36 مؤلفه اثر خدمت 

 1.15 3.23 2.99 3.11 مکان مؤلفه کتابخانه به عنوان 

 1.03 3.29 3.07 3.18 ت لاعامؤلفه کنترل اط 
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 مختلف سطوح در پرسشنامه  هایگویه  کلی  وضعیت .۱ نمودار
Chart  1. General  status of questionnaire  items at different levels 
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 یک  هر  در  دزفول  شاپورجندی  یصنعت   دانشگاه  کتابخانه  کاربران  یدریافت   خدمات  سطح   وضعیت  :3  پرسش

 است؟  چگونه عات(،لااط کنترل و مکان عنوان  به  کتابخانه خدمت، )اثر کوالب ی لا هایهمؤلف از

  این   بیانگر  و دهدمی   نشان   کواللایب   هایمؤلفه   از یک  هر   در   را   کاربران  نظر از  دریافتی  خدمات   سطح  وضعیت  6  جدول 

  حد  با  "اطلاعات کنترل" هایمؤلفه  سپس و  اول رتبه در 57/3 تا 32/3 بین اعتماد حد بالاترین  با " خدمت اثر" مؤلفه که است

  سوم   و   دوم   های رتبه   در   ترتیب  به   79/2  تا  52/2  بین   اعتماد  حد   با  "مکان  عنوان  به   کتابخانه" مؤلفه  و   11/3  تا  86/2  بین   اعتماد

   دارد. وجود جامعه سطح در معناداری تفاوت هامؤلفه  بین  و  است  گرفته قرار کاربران نظر از دریافتی خدمات سطح

 
 لاکویبلا هایمؤلفه  از یک هر در دزفول  شاپورجندی یصنعت دانشگاه  کتابخانه   کاربران دریافت سطح  وضعیت .6 جدول

Table  6. Status of the level of reception of Dezful  Jundishapour  University  of Technology  library  users in  

each of the LibQUAL  components 
 مؤلفه  نام

Component name 

 میانگین

Mean 

 % 95 اعتماد پایین حد میانگین

Mean lower 95%  

confidence limit 

 % 95 اعتماد بالای حد

Upper 95%  

confidence limit 

 معیار  انحراف

Standard  

deviation 

 1.14 3.57 3.32 3.45 خدمت  اثر مؤلفه

 1.23 2.79 2.52 2.66 مکان  عنوان به  کتابخانه مؤلفه

 1.17 3.11 2.86 2.99 ت لاعااط  کنترل مؤلفه

 

  هر  در دزفول شاپورجندی یصنعت دانشگاه کتابخانه کاربران انتظارهای حداکثر سطح   وضعیت :4 پرسش

 است؟  چگونه (عاتلااط کنترل و مکان  عنوان به کتابخانه ،خدمت  اثر)  کوالیبلا هایمؤلفه از یک

  این   بیانگر   و   دهد می   نشان   کوال یب لا   های مؤلفه   از   یک   هر   در   را   کتابخانه   کاربران   انتظارهای   سطح   حداکثر   وضعیت   7  جدول 

  اعتماد   حد  با   " خدمت   اثر "  مؤلفه  و   اول   رتبه   در   4/ 02  تا   3/ 79  بین   % 95  اعتماد  حد    با " اطلاعات   کنترل " ی ها مؤلفه  ترتیب   به   که  است 

  نتایج   بنابراین   دارد.   قرار   سوم   رتبه   در   ، 3/ 91  تا   3/ 64  بین   اعتماد   حد   با   " مکان   عنوان   به   کتابخانه   " مؤلفه   و   دوم   رتبه   در   3/ 99  تا   3/ 77  بین 

 دارند.   جامعه   در   میانگینی   مشترک   سطح   چون   ندارد   وجود   معناداری   تفاوت   ها مؤلفه   از   هیچکدام   بین   که   دهند می   نشان 

 
  هایمؤلفه  از  یک هر رد دزفول  شاپورجندی یصنعت دانشگاه  کتابخانه  کاربران انتظار سطح حداکثر  وضعیت .7 جدول

   لاکویبلا
Table  7. Status of maximum  expectation level of library  users of Jundishapour  University  of Technology,  

Dezful  in  each of the LibQUAL  components 
 مؤلفه  نام

Component name 

 میانگین

Mean 

 % 95میانگین حد پایین اعتماد 

Mean lower 95%  

confidence limit 

 % 95حد بالای اعتماد 

Upper 95%  

confidence limit 

 انحراف معیار 

Standard  

deviation 

 1.03 3.99 3.77 3.88 مؤلفه اثر خدمت 

 1.27 3.91 3.64 3.78 مکان مؤلفه کتابخانه به عنوان 

 1.1 4.02 3.79 3.91 ت لاعامؤلفه کنترل اط 

 

  تی رضا  نظر  از  دزفول  شاپورجندی  یصنعت  دانشگاه  کتابخانه  در  شده  ارائه  خدمات  از  کی دام ک  :5  پرسش

 ؟ است سطح  نی بالاتر رد  یککدام و  سطح  نی تریینپا در کاربران

  موجود   مؤلفه  سه  در  خدمات  کیفیت  نظر از  کتابخانه  کاربران  ادراکات  سطوح  میانگین  وضعیت  پرسش  این   به  پاسخ  برای

 است.  شده  داده  نشان زیر نمودار در کلی صورت  به  کوالیب لا در
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  نظر از کوالیبلا در  موجود مؤلفه  سه  در خدمات  کیفیت  نظر  از کتابخانه  کاربران  ادراکات سطوح میانگین .2 نمودار

   دزفول شاپور جندی صنعتی دانشگاه   کتابخانه  کاربران
Chart  2. Average levels of perceptions of library  users in  terms of service quality  in  the three components 

available  in  LibQUAL  from the perspective of library  users at Jundishapur  University  of Technology,  

Dezful   
 

 و  مقدار   ترین بیش   خدمت   اثر   مؤلفه   ه، کتابخان  خدمات   از  کاربران   انتظار   حداقل   سطح   در   که  دهد می   نشان  فوق   نمودار

 خدمات  سطح  نی انگ ی م   .ند دار  را   ن یانگ ی م   سوم  و  دوم  های رتبه   ترتیب   به مکان  عنوان  به  کتابخانه  و  عاتلا اط کنترل  مؤلفه  دو

 نیانگ ی م   نی تر کم   ی دارا  مکان  عنوان  به  کتابخانه  مؤلفه  و  گری د   مؤلفه  دو   از  تر یشب  خدمت  اثر   مؤلفه   در  کاربران   نظر   از  ی افت ی در 

 کنترل   مؤلفه  ق،یدق   صورت  به  اما   است   ی اندک  تفاوت   ی دارا  ؤلفه م   سه  هر  در  کاربران  انتظار   حداکثر  سطح   نی انگی م  است. 

 کاربران  انتظار  حداکثر   سطح  سوم  و  دوم  یها رتبه   ، مکان   عنوان  به  کتابخانه  و  خدمت  اثر   مؤلفه  دو  و  اول  رتبه  در  عاتلا اط 

 .اند نموده کسب   را 

 

  یصنعت  دانشگاه  کتابخانه  یسو   از  شده  ارائه  خدمات  تیفیک  و   کاربران  یانتظارها  نیب  یتفاوت  ای آ  : 6  پرسش

   ؟دارد  وجود  دزفول شاپورجندی

 و  4  جدول  شود. می   استفاده  کفایت  شکاف  و   برتری   شکاف  محاسبه   جهت  شکاف  تحلیل  از  پرسش  این  به  پاسخ  برای

 است،   "خدمت   اثر"   مؤلفه  به  مربوط  غالبا  که  کواللایب   پرسشنامه  هایگویه   از  برخی   در  کتابخانه  که  دهدمی   نشان  3  نمودار

 حداقل  حتی   است   نتوانسته   " مکان   عنوان  به   کتابخانه"   مؤلفه   در   ولی   نماید  فراهم   را   خود   کاربران   رضایت   حداقل   توانسته 

 )حد  دریافتی   سطح   و   کاربران   انتظار   مورد  سطح   حداکثر   میان   اختلاف   ترین بیش   و   سازد   برآورده  را   خود   کاربران   رضایت 

 )مثلاً   کتابخانه  در  نیاز   مورد  اطلاعات  به  آسان  دسترسی   برای  کافی   و  نوین  تجهیزات  وجود "  21  گویه  به   مربوط  برتری( 

 در  کتابخانه  کارمندان  تواضع  و  ادب  رعایت"   7  گویه  به  مربوط  برتری  حد  اختلاف  ترین کم   و  است  "( رایانه   کافی  تعداد

 کفایت(  )حد   دریافتی   سطح   و   کاربران   انتظار   مورد   سطح   حداقل   میان   اختلاف   ترین بیش   همچنین   است.   " شما  با   ارتباط 

 حد  اختلاف  ترینکم   و "تحقیق  و  یادگیری مطالعه،  شروع  برای مناسب  مکانی   و محیطی  شرایط  وجود"   14  گویه به مربوط
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 برای  کافی   وقت   صرف   و   دادن   گوش   یا   شما   مشکلات   حل   در   کتابخانه   کارمندان   دلسوزانه  رفتار "   8  گویه   به  مربوط   کفایت 

  باشد.می   "شما   راهنمایی

 

 
  صنعتی دانشگاه  کتابخانه  کاربران  نظر  از لاکویبلا پرسشنامه  گویه  24 از یک هر در مختلف سطوح میانگین .3 نمودار

  نویسنده. منبع: .دزفول  شاپورجندی
Chart  3. Average levels of each of the 24 items of the LibQual  questionnaire  from the perspective of 

library  users at Jundishapour  University  of Technology,  Dezful . Source: Author.  
 

  اثر"   مؤلفه  1-9  یهاه ی گو  در  یافتیدر  خدمات  سطح  و  هاانتظار  سطح  حداقل  نیانگیم   بین   که   دهدمی   نشان  فوق  نمودار

  آنان   انتظار  سطح  حداقل  ن یانگیم  از  بالاتر  کاربران  یافتیدر  خدمات  سطح   ن یانگیم  موارد،   اکثر  در  و   کم  بسیار   فاصله   "خدمت

  15-24  یهایه گو  در  زین  و  است  "مکان  عنوان   به  کتابخانه "  مؤلفه  یعنی  10-14  یهایه گو  به   مربوط   شکاف   ترینبیش   و   است

  کاربران  یانتظارها  اکثرحد  سطح  از  ترن ییپا  یمعدود  موارد  در  جز  به  ی،افتیدر  خدمات  سطح  نی انگیم  ،"اطلاعات  کنترل"  مؤلفه

 .است بوده 

 

 گیرینتیجهو  بحث

  ت یفیک   و  یانسان  بعد) "خدمت  اثر"  مؤلفة  در  کتابخانه  کاربران  یافتیدر  خدمات  سطح که  دهدی م  نشان  پژوهش  یهایافته

 وجود  جامعه  در  سطح  آن  با  تفاوتی  و  است  انتظارها  حداقل  سطح  در  ( کتابخانه  کاربران  به  کتابداران  یسو  از  شده   ارائه  خدمات

 سطح  با  مؤلفه  این  در   کاربران  دریافتی  خدمات  سطح  ولی  ندارد  آن  با  نیز  معناداری  تفاوت  که  است  این  مفهوم  به  و  نداشته

  در   کاربران  رضایت میزان  وجود  این با .دارند  هم   با   یمعنادار  تفاوت  عبارتی  به  و داشته ن  همپوشانی  جامعه  در   ارها انتظ  حداکثر

  ی )آمادگ  2  ه یگو  ترتیب  به   خدمت،   اثر   ی هاه مؤلف  از  هی گو  دو   در   که   ییآنجا  از  است.  دیگر  مؤلفه   دو  از  تربیش   مؤلفه   این

  )توان   9  هیگو  و  (( دارند  را  شما  به   پاسخ  یبرا  یکاف  وقت  شهیهم  )مثلا  شما  سوالات   به  ییگوخپاس  یبرا  کتابخانه  کارمندان

ها  آن   ارتقاء منظور به است  ضروری لذا دارد، وجود تی کفا شکاف اندازة  نیترشبی (شما یازها ین  درک در کتابخانه کارمندان

Moon (2007،  Rehman (2013)،  Ashrafi)  های یافته   با  مذکور  ج ینتا  گردد.  اتخاذ   یخاص  ریتداب   Rizi  & Kazempour  

(2014)،  Ahmadi  Mirqaed et al, (2015)،  Sahraei, Kaseh (2016)،  Ziaei  & Ranjgar  Korjan  (2016)  ،Xi  et al, (2016)،  
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Jabbari & Jalali Dizaji, Kumar  و   (2017)   & Mahajan, (2019)    جه ینت  ن یا  به   خود   یهایبررس  در   ز ین  آنان   رایز  .است  همسو  

  با   ولی  است  کاربران  یهاانتظار  حداقل  سطح  از  تربالا  خدمت  اثر  مؤلفة  در  ازکتابخانه   کاربران  یافتیدر  خدمات  که  دندیرس

 . ددار فاصله آنان   یهاانتظار حداکثر سطح

  سطح  با   یمعنادار  تفاوت  از  "مکان  عنوان   به  کتابخانه "  مؤلفة  در  کاربران  یافتیدر  خدمات  که   دهدیم  نشان  جینتا نیهمچن

  ی انتظارها   حداقل  است  نتوانسته   یحت  کتابخانه   که   است  نیا  انگریب   و   دارد   جامعه  در   کاربران  ی انتظارها  حداکثر  و   حداقل

 خدمات   سطح  نیترن ییپا  یدارا  زین  کوالب یلا  یهامولفه   ریسا  انیم  از  مؤلفه   نیا  نیهمچن  .دینما  برآورده   را  خود  کاربران

  در   ب ی ترت  به   مؤلفه  نیا  تیکفا  حد   در   شکاف  میزان  ترینبیش   و  است  کاربران  انتظارات  حداقل   سطح  با   سهیمقا  در  یافتیدر

  شروع   ی برا  مناسب  یمکان  و   ی طیمح  طیشرا  وجود )  14  ه یگو  ، (کتابخانه   یکل  ی فضا  بودن  جذاب   و   راحت )  11  یهاه یگو

  ی اجتماع  یفضا  وجود)   13  ه یگو  ،(شما  یفرد  یها   تی فعال  یبرا  آرام  ییفضا  وجود )  10  هی گو  ، (قی تحق  و   یریادگی  مطالعه،

  شدن   ختهیبرانگ  یبرا  مناسب  یکیزیف  و  یطیمح  طیشرا  وجود)  12  هی گو  و  (کتابخانه  در  یگروه  یریادگی  و  مطالعه  یبرا  مناسب

  جذاب،   کافی،  فضای  اختصاص  جهت  ریزیبرنامه   لزوم  دهنده نشان   لهأمس  این  .دارد  وجود   (کتابخانه   در  یریادگ ی  و  مطالعه  حس

  های پژوهش   اکثر  در  مشکل  این   البته   . است  کتابخانه   آینده   نیازهای  با   متناسب   آتی  گسترش  قابلیت   با   دسترس  در   و   راحت

Moon (2007)، Mc Caffrey (2012)، Ashrafi جمله از شده  بررسی  Rizi  & Kazempour  (2014)، Ahmadi  Mirqaed et 

al, (2015) و Matlabi, & Kan  Ali  Lu  .است  شده  مشاهده  زین  (2019) 

  اطلاعات   به  کاربران  یابیدست  یراستا  در  بخانهکتا  زاتیتجه  و  امکانات  ،مجموعه  تیفیک   بیانگر)  "عاتلاطا  کنترل"  مؤلفة  در

  تفاوت   کاربران  یانتظارها  حداقل  سطح  با  کتابخانه  از  کاربران   یافت یدر  خدمات  سطح  که  دهدیم  نشان  هایافته   نیز  (ازین  مورد

 جز به   مؤلفه،   این  هایه یگو  همه   در  کردیرو  نیا  .است  معنادار  کاربران  انتظار   حداکثر  سطح  با   آن   تفاوت   یول  ندارد   یمعنادار

  مورد   اطلاعات  مکان  یافتن   در  )مثلاً  نیاز  مورد  اطلاعات  به  سریع  دسترسی  برای  ایکتابخانه   سایت   وب  یک  وجود)  20  گویه

  ی برا یکاف و  نینو زاتیتجه )وجود 21 هیگو به مربوط کتابخانه عملکرد نیترف ضعی مؤلفه، این  در است. مشاهده  قابل (نیاز(

  نشان   تیکفا  حد  در  را  شکاف نیترشبی  رایز  است   ((انهیرا  یکاف  تعداد )مثلاً کتابخانه  در  ازین مورد  اطلاعات  به  آسان  یدسترس

Matlabi & Khan  پژوهش   از   حاصل  هایه افت ی  با  جینتا  نیا  .است  داده   Ali  Lu   نیز  انآن  هاییبررس  دارد.  مطابقت   ز ین  (2019) 

  ن، یآنلا  منابع   به   یدسترس  یهاه یگو  در  ، عاتلااط  کنترل  مؤلفة   در   کتابخانه  از   کاربران  یافت یدر  خدمات  سطح   که  داد   نشان

  حداقل  نتوانسته   اطلاعات،  به   آسان  یدسترس  ی برا  نینو  زاتیتجه  وجود   و   اطلاعات  ی جستجو  و   یدسترس  ساده   ی ابزارها  وجود

Rehman (2013)،  Ashrafi  هاییافته   در   کاربران  رضایت   میزان  همچنین   .دینما  برآورده   را   کاربران  انتظار   سطح  Rizi  & 

Kazempour  (2014)، Ahmadi  Mirqaed et al, (2015) ، Ziaei  & Ranjgar  Korjan  (2016)،  Sahraei & Kaseh (2016) ،  

Xi  et al, (2016)،  Jabbari & Jalali Dizaji Kumar   و  (2017)   & Mahajan, (2019)کاربران   انتظار  مورد  سطح  حداقل  از  بالاتر  

 است.  رضایت میزان ترینبیش  دارای (Moon, 2007) هاییافته  در حتی و  بوده 
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