
چڪیده 
مدل تحلیل شکاف ابزاری است که با استفاده از آن مى توان کيفيت 

خدمات را از ديدگاه مشترى در سه سطح خدمات مورد انتظار، خدمات 

ارائه شده، و حداقل خدمات مورد انتظار ارزيابى نمود. هدف اصلى 

اين مطالعه، بررسى کيفى خدمات ارائه شده به کاربران، با استفاده 

هنگام  کاربران  مشکلات  بررسى  نيز  و  خدمات  كيفيت  مقياس  از 

استفاده از ڪتابخانه بود. اين مطالعه در بهار و تابستان سال 1387، 

در ڪتابخانه‌هاى وابسته به دانشگاه علوم پزشکى شهيد صدوقى يزد 

انجام شد. در ابتدا، پرسشنامۀ تحلیل شکاف بين کاربران ڪتابخانه‌هاى 

مورد نظر توزيع شد و از آنها خواسته شد که به ابعاد خدمتى مختلف 

ڪتابخانه‌ها از نظر کيفى در سه سطح خدمات مورد انتظار، خدمات 

ارائه‌شده، و حداقل خدمات قابل‌قبول نمره دهند. اطلاعات جمع‌آورى 

شده توسط نرم‌افزار اس.پى.اس.اس. تجزيه و تحليل و ميانگين خدمات 

کيفى محاسبه گرديد. مطالعۀ حاضر نشان داد که ڪتابخانه‌هاى مورد 

انتظارات  نتوانسته‌اند  خدمات،  کيفى  ابعاد  از  هيچ‌يک  در  مطالعه 

کاربران خود را برآورده کنند. نتايج اين مطالعه بيانگر نقاط ضعف و 

قوت ابعاد کيفى خدمات از ديدگاه کاربران خطاب به مديران بود و 

نشان داد که ڪتابخانه‌هاى مورد مطالعه در چه ابعادى از نظر کيفى 

خدمات قابل قبولى دارند. اين نتايج، به مديران در تصميم‌گيرى‌ها کمک 

مى‌کند تا خدمات کيفى خود را افزايش داده و در نتيجه رضايت کاربران 

را فراهم کنند.

ڪلیدواژه‌ها 
ڪيفيت خدمات؛ تحلیل شڪاف؛ ابعاد کيفے خدمت؛ ڪتابخانه؛ دانشگاه علوم پزشكى يزد

  عليرضا رجبى‌پور ميبدى| بتول رجبى‌پور ميبدى

استفاده از مدل تحليل شكاف

 برای بررسی كيفيت خدمات كتابخانه: گزارشی از دانشگاه علوم پزشكى شهيد صدوقى يزد
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دریافت: 1388/10/26       پذیرش: 1389/4/22

مقدمه
در  مديريتي  جنبه‌هاي  اهميت  و  نقش  به  فزاينده  به‌طور  علمي  کتابخانه‌هاي  امروزه، 
خدمات‌رساني بهتر به مراجعان و بهبود سطح عملکرد کيفي خود پي برده‌اند. در اين ميان، 
کتابخانه‌هاي دانشگاهي، به دليل داشتن نقش محوري در توسعة علم و دانش، تلاش دارند 
تا مهارت‌هاي خود را در ارائة خدمات بهتر به مراجعان بهبود بخشند )ميرغفوري و شفيعي، 
1386(. کتابخانه‌هاي دانشگاه‌هاي علوم پزشکي، به‌عنوان مراکز تأمين و اشاعة اطلاعات 
تخصصي براي جامعة پزشکي کشور اهميت ويژه‌اي دارند. ارتقاي سطح کيفي خدمات 
اين مراکز حساس علمي، نقش بنياديني در تحقق اهداف جامعه، در ارتباط با بهداشت 
و سلامت عمومي دارد. با توجه به اهتمام دانشگاه‌هاي علوم پزشکي کشور به ارتقاي 
کيفيت خدمات کتابخانه‌هاي خود، سنجش کيفيت خدمات کتابخانه‌هاي دانشگاه‌هاي 
علوم پزشکي تابعة وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکي و اطلاع از شکاف ميان 
انتظارات استفاده‌کنندگان و سطح خدمات دريافتي آنها، مي‌تواند با فراهم‌آوري اطلاعات 
زمينه‌اي لازم و شناخت نقاط قوت و ضعف خدمات کتابخانه‌ها، شالودة مطمئني براي 
برنامه‌ريزي‌هاي راهبردي در جهت بهبود کيفي حوزه‌هاي مختلف خدمات اطلاع‌رساني 
در کتابخانه‌هاي مورد بررسي باشد. اين پژوهش، با استفاده از مدل تحليل شکاف، به 
مطالعة سطح کيفي خدمات کتابخانه‌هاي دانشگاه‌ علوم پزشکي شهيد صدوقي يزد پرداخته 

  عليرضا رجبــى‌پور ميبدى1| بتول رجبــى‌پور ميبدى2

استفاده از مدل تحليل شڪاف
 برای بررسے ڪيفيت خدمات ڪتابخانه: 

گزارشی از دانشگاه علوم پزشڪى شهيد صدوقے يزد

1. ڪارشناس ارشد مديريت بازرگانے، 
دانشگاه يزد و مدرس دانشگاه  

    Alireza.Rajabipoor@gmail.com
 2. دانشجوى ڪارشناسى مديريت خدمات 

بهداشتى درمانى دانشگاه علوم پزشڪے 
شهيد صدوقى يزد
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و شکاف خدمات ارائه شدة فعلي با سطح مطلوب خدمات از ديدگاه استفاده‌کنندگان را 
بررسي مي‌کند. يافته‌هاي اين پژوهش مي‌تواند اطلاعات زمينه‌اي لازم براي برنامه‌ريزي‌هاي 
راهبردي خدمات اين کتابخانه‌ها را فراهم ‌‌آورد. همچنين، با توجه به گسترش بين‌المللي 

شيوة اجراي پژوهش، مقايسة داده‌ها در سطح ملي و بين‌المللي‌ نيز امکان‌پذير است.
كتابخانة دانشگاه علوم پزشکي شهيد صدوقي يزد، مركز تجمع مراجع علمي و 
اطلاعاتي از جمله كتاب‌ها، مجلات، پايان‌نامه‌ها، ومانندآن مي‌باشد و از كتابخانة وابسته، 
سالن مطالعه، كتاب، مجله، پايان‌نامه، لوح فشرده،  و امكانات اطلاع‌رساني ديگر بهره‌مند 

است. اهداف كتابخانة دانشگاه علوم پزشکي شهيد صدوقي يزد به شرح زير مي‌باشد:
مند به آموزش خود مي باشند،  ايجاد بستري مناسب براي افرادي كه علاقه‌

 ارتقاي علم و فرهنگ جامعه،
 تمركز منايع اطلاعاتي و ايجاد تسهيلات دسترسي به آنها، و

 ايجاد يك كتابخانة نمونه براي يك دانشگاه نمونه.
كتابخانة دانشگاه علوم پزشکي شهيد صدوقي يزد داراي 6 انشعاب مي‌باشد كه 

عبارت‌اند از:
1. كتابخانة دانشكدة علوم پزشکي،

2. كتابخانة دانشكدة پيراپزشکي،
3. كتابخانة دانشكدة دندانپزشکي،

4. کتابخانة بيمارستان شهيد صدوقي،
5. کتابخانة مرکز ديابت،

6. کتابخانة مرکز تحقيقات IVF ناباروري.

مدل ڪیفیت خدمات
همزمان با گسترش حوزة تجاري و اقتصادي بخش خدمات، نياز به مديريت كيفيت فراگير 
در اين بخش بيش از پيش مطرح گرديد. هرچند موانعي چون فناپذير بودن خدمات، 
تفكيك‌ناپذيري خدمات از خدمت دهنده و زمان و مكان ارائة آن، وابستگي كيفيت را به 
موارد نسبي و مبهم بيشتر و اندازه‌گيري آن را بسيار پيچيده‌تر مي‌نمود وليكن تلاش‌هاي 
دانشمنداني چون پاراسورامان و زيت‌هامل در شناسايي و معرفي ابعاد و مؤلفه‌هاي كيفي، 
راه را براي اندازه‌گيري كيفيت در سازمان‌هاي خدماتي هموار ساخت )مك‌نيلي3 ، 1994؛ 
آلن4، 2003(. سروكوال5 يكي از مدل‌هايي است كه از طريق تحليل شكاف بين انتظار و 
ادراك مشتري سعي در سنجش ميزان كيفيت خدمات دارد. اين مدل، همچنين به مدل 

  عليرضـا رجبے پور ميبــدى
بتول رجبے پور ميبــدى

 3. McNealy 
 4. Allan 
 5. Service Quality model
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تحليل شكاف6  نيز معروف است )بروكز7 ، 1999(. مدل سروكوال، توسط پاراسورامان و 
زيت‌هامل8  ابداع گرديد )كاروآنا9 ، 2000(. اين مدل كيفيت خدمات ارائه شده را از پنج 

بعُد مورد ارزيابي قرار مي‌دهد. اين پنج بعُد عبارت‌اند از: 
1. ملموسات10 : ظاهر تجيهزات و وسايل و ابزار فيزيكي موجود در محل كار و كاركنان؛
2. اعتماد11: توانايي سازمان خدمت‌دهنده در عمل، به وعده‌هاي خود به‌طور دقيق و مستمر؛
3. پاسخگويي12 : تمايل و اشتياق سازمان براي كمك به مشتريان و ارائة به‌موقع خدمات؛

4. تضمين13 : دانش و مهارت و شايستگي كاركنان و سازمان در القاي حس اعتماد و 
اطمينان به مشتري؛ و

5. دلسوزي14 : نزديكي و همدلي با مشتري و توجه ويژه و فردي به وي و تلاش در جهت 
درك نيازهاي مشتري. 

مدل سروكوال بر اساس 22 مؤلفه )حول ابعاد پنج‌گانه( انتظارات مشتريان از خدمات 
و ادراكات آنها را مورد سنجش قرار داده و با استفاده از تحليل شكاف‌ها به بررسي كيفيت 
خدمات مي‌پردازد. هدف غايي اين مدل، رهنمون ساختن سازمان به‌سوي تعالي عملكرد 
مي‌باشد )اندليب15 ، 1998(. امروزه، کیفیت خدمات می‌تواند به کی سازمان جهت متمایز 
کردن خود از دیگر سازمان‌ها و دستیابی به مزیت رقابتی پایدار کمک کند )امیری، 1387(. 
شکل1 شکاف‌هاي پنج‌‌گانة کيفي را در شکل‌گيري و ارائة خدمات نشان مي‌دهد. اين 

شکاف‌ها عبارت‌اند از:
1. شکاف ميان انتظارات واقعي مراجعان و درک کارکنان و مديريت )ارائه‌کنندة خدمت( 

از اين انتظارها؛
2. شکاف ميان درک مديريت از انتظارات مشتريان و ويژگي‌هاي طراحي شدة کيفيت؛
3. شکاف ميان استاندارد کيفيت خدمات و خدماتي که عملاً به مرجعان ارائه مي‌شود؛

4. شکاف ميان کيفيت خدماتي که ارائه مي‌شود با کيفيت خدماتي که به مراجعه‌کننده وعده 
داده شده بود؛ و

5. شکاف ميان انتظارات مشتريان از دريافت خدمات و کيفيت خدماتي که عملًا 
دريافت مي‌کنند. به عبارت ديگر، شکاف بين انتظارها و ادرا‌ک مراجعه‌کنندگان.

از واحدهاي  مراجعان  انتنظارات  و  ادراکات  بين  فاصلة  بيانگر  که  پنجم،  شکاف 
خدمت‌رساني است، تابعي از شکاف‌هاي ديگر مي‌باشد و از اين رو، به »شکاف کيفي« 

موسوم گرديده است )بودوارسن16 ، 2002(. 
تابه‌حال، تحقيقات زيادي در زمينة پايش و سنجش رضايتمندي مشتريان، با استفاده از 

مدل سروکوال در حوزه‌هاي مختلف به‌خصوص حوزه‌هاي مرتبط با عملکرد کتابخانه‌ها

استفاده از مدل تحليل شكاف
براى بررسے كيفيت ...

6. Gap analysis model
7. Brooks

8. Parasuraman & Zeithaml  
9. Caruana 

10. Tangibility
11. Reliability

12. Responsiveness
13. Assurance
14. Empathy

15. Andalleeb 
16. Bodvarsson 
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صورت گرفته است. دليل اصلي اين ارزيابي عملکرد، نزديک شدن به هدف‌ غايي يعني 
تأمين رضايت کاربران و افزايش کارآيي و اثربخشي عمليات کتابخانه مي‌باشد )علومي، 
1376(. منظور از رضایت، تحقق کامیابی مصرف‌کننده است )شربت‌اوغلی و اخلاسی، 
1387(. ارتجائي )1372(، در مطالعه‌اي که بر روي ميزان رضايت مراجعان از خدمات 
کتابخانة مرکزي دانشگاه علوم پزشکي ايران انجام داد، نشان داد که رابطه‌اي معنادار ميان 
رضايت مراجعان از کتابخانه و نحوة برخورد کتابداران وجود دارد. قرباني )1378(، نيز در 
تحقيق خود ميزان رضايت مراجعان از خدمات کتابخانة مؤسسه ژئوفيزيک دانشگاه تهران 
را مورد بررسي قرار داد. اين پژوهش نشان داد که پاسخگويان از روزآمد بودن منابع، غني 
بودن مجموعة کتابخانه، مقررات استفاده از خدمات امانت بين‌کتابخانه‌اي، کافي بودن نور و 
روشنايي و سکوت کتابخانه، کافي بودن نسبت فضاي مطالعه نسبت به مراجعان و مقررات 
امانت کتاب عمدتاً راضي بودند؛ اما از جنبه‌هاي ديگر مانند خدمات امانت، دانش و تجربة 
کتابداران در کمک به مراجعان‌، برخورداري از سيستم سرمايشي و گرمايشي مناسب، 
ساعت کار کتابخانه، منابع رايانه‌اي موجود در کتابخانه، تعداد رايانه‌ها، ارائة خدمات تکثير 

و مطلع ساختن مراجعان از آخرين منابع و مدارک موجود، رضايت چنداني نداشتند. 
مطالعة طبسي )1376(، دربارة  نگرش اعضاي هيئت علمي دانشگاه علوم پزشکي و 

شكل 1

 مدل تحليل شڪاف

  عليرضـا رجبے پور ميبــدى
بتول رجبے پور ميبــدى
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خدمات بهداشتي درماني زاهدان پيرامون عملکرد کتابخانه‌هاي وابسته به دانشگاه، نشان 
داد که 84 درصد افراد، حجم منابع کتابخانة محل خدمت خود را در حد متوسط تا 
خوب ارزيابي نمودند و بيش از 90 درصد آنان از کيفيت خدمات ارائه شده از سوي 
اين کتابخانه‌ها راضي بودند. بيش از90 درصد پاسخگويان نيز کمک کتابداران کتابخانة 
محل خدمت خود را در دستيابي به اطلاعات مورد نياز مؤثر مي‌دانستند و بيش از 80 
درصد اين افراد کيفيت نظافت، صندلي، و نور کتابخانه را درحد متوسط ارزيابي کردند. 
موسوي شوشتري )1383(، در مطالعه‌اي که بر روي ميزان رضايت استفاده‌کنندگان از 
خدمات کتابخانة مرکز اطلاعات و مدارک علمي ايران انجام داد، به اين نتيجه رسيد که 
ميزان آگاهي مراجعه‌کنندگان نسبت به خدمات کتابخانة مرکز اطلاعات و مدارک علمي 
ايران در سطح پاييني مي باشد، اما ميانگين رضايت آنها از خدمات ارائه شده در سطح 
بالايي بود. همچنين، ميانگين کلي برآورده شدن نيازهاي اطلاعاتي مراجعه‌کنندگان از منابع 
اطلاعاتي کتابخانه اين مرکز در حد متوسط بود )رئيسي و ابراهيمي، 1386(. حريري 
و افناني )1387(، نیز در پژوهشی به‌منظور ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه‌ها دریافتند 
که كتابخانه‌های مورد بررسي فاصلة زيادي با تأمين سطح مطلوب خدمات مورد انتظار 
استفادهك‌نندگان خود داشتند. ميرغفوري و مکي )1386(، سطح کيفي خدمات کتابخانه‌هاي 
دانشگاه يزد را با رويکرد کیفیت خدمات بررسي کردند. در اين پژوهش، کتابخانة مرکزي 
و کتابخانه‌هاي مجتمع‌هاي آموزشي مورد سنجش قرار گرفتند. نتايج حاصل نشان داد 
سطح کيفي خدمات در حد مطلوب کاربران نيست و ميان انتظارها و ادرا‌ک کاربران 
شکاف وجود دارد و اين شکاف در ابعاد دسترسي به اطلاعات و کنترل شخصي عميق‌تر 
است. در رابطه با بعُد دسترسي به اطلاعات، شکاف موجود ناشي از دسترسي محدود 
به مجله‌هاي چاپي، کتاب‌هاي مورد نياز و منابع اطلاعاتي الکترونيکي بوده است. در بعُد 
کنترل شخصي، نبود تجهيزات نوين براي دستيابي به اطلاعات، محدود بودن دسترسي 
به منابع الکترونيکي از منزل يا محل کار و نبود سايت اينترنتي براي دسترسي به منابع 
کتابخانه، باعث شکاف گرديده است. در مجموع، مي‌توان چنين اظهار نمود كه استفاده از 
مدل كيفيت خدمات به موضوعي فراگير تبديل شده است، به‌طوريك‌ه ما شاهد گسترش 
كاربرد اين تكنيك‌ها در حوزة كتابداري هستيم. در اين قسمت به پاره‌اي از مطالعات 

خارجي انجام شده در اين حوزه نيز اشاره مي‌گردد.
گابيه و اونيل17 )1996( از اين مدل در سنجش كيفيت خدمات هتل‌ها استفاده كرده و 
علاوه بر تعيين سطح رضايت مشتريان هتل‌هاي مورد مطالعه، ميزان شكاف بين انتظارات 
مشتريان با خدمات درك شده را نيز مورد سنجش قرار دادند. بيمارستان‌ها، يكي ديگر از 

استفاده از مدل تحليل شكاف
براى بررسے كيفيت ...

17. Gabbie & O’Neill
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مراكز خدماتي هستند كه از اين مدل به‌طور گسترده جهت سنجش ميزان رضايت بيماران و 
مراجعهك‌نندگان استفاده ميك‌نند. 

مقياس سروکوال، به‌طور مستمر، در کتابخانه‌هاي عمومي و دانشگاهي مورد استفاده بوده 
و اعتبار آن براي سنجش کيفي خدمات کتابخانه‌اي مورد ارزيابي قرارگرفته است )كولن18ِ 
، 2001(. در سال 1999، انجمن کتابخانه‌هاي پژوهشي آمريکا، دو مؤلفة ‌محيط کتابخانه‌ و 
‌مجموعه و دسترسي به اطلاعات را به مقياس سروکوال اضافه کرد )نيمسومبون و ناگاتا19 ، 

.)2003
نيمسومبون و همکاران )2003( مؤلفة »قابليت اطمينان به خدمت« را مهم‌ترين مؤلفه 
و ابعاد فيزيکي را نيز مهم مي‌داند و مي‌افزايد که فيليپ جي. کالورت در پژوهشي با عنوان 
»متغيرهاي بين‌المللي در سنجش انتظارات مشتري« از اين ابزار براي سنجش کيفيت خدمت 
در کتابخانه‌هاي چين و زلاندنو استفاده کرد و به اين نتيجه رسيد که استفاده‌کنندگان از خدمات 
کتابخانه‌هاي دانشگاهي، انتظارات شبيه به هم دارند. او مي‌افزايد سه مؤلفة اين ابزار، يعني 
»محيط کتابخانه«، »مسئوليت‌پذيري« ،و »ضمانت و تضمين« از اهميت بيشتري براي مشتريان 
برخوردارند. پژوهشگر ديگري در ژاپن با استفاده از اين ابزار، کيفيت خدمات ارائه شده 
در دانشگاه »تاماست« را از ديدگاه فارغ‌التحصيلان، دانشجويان، و پژوهشگران مورد بررسي 
قرارداد. اين پژوهشگر دريافت که تفاوت معناداري بين نظر دانشجويان و فارغ‌التحصيلان در 
مؤلفه‌هاي سروکوال وجود دارد. دانشجويان، در مقايسه با فارغ‌التحصيلان، برخورد کارکنان و 
ارباب رجوع را ضعيف‌تر ارزيابي کرده بودند و »محيط کتابخانه«، »مجموعه و دسترسي به آن« 

موارد پرمسئله بودند.
نيتکي20 )1995(، از اين ابزار، براي سنجش خدمات کيفي کتابخانة دانشگاه استفاده کرد. 
او مؤلفه‌هاي »قابليت اطمينان به خدمت« را پرمسئله‌ترين و »ابعاد فيزيکي مربوط به خدمت« 
را کم‌مسئله‌ترين ابعاد کيفيت خدمت از نظر مشتري معرفي کرده است. او مي‌افزايد اين ابزار 

وسيلة سنجش خوبي براي کيفيت خدمات کتابخانه‌اي مي‌باشد.

روش تحقيق
سنجش كيفيت خدمات كتابخانه‌ها بر مبناي شيوة پيمايشي ـ تحليلي )كمّي( تحقق يافته است. 
براساس تعاريف مؤلفه‌هاي كيفي خدمات )‌ملموسات، پاسخگويي، تضمين، اعتبار، و همدلي(، 
پرسشنامه‌هاي سنجش انتظارات و ادراكات سرمايه‌گذاران و همچنين ادراك ارائه‌دهندگان 
خدمات از انتظارات سرمايه‌گذاران و همچنين مشخصه‌هاي كيفي خدمات موجود طراحي شده 
و در بين مراجعهك‌نندگان و كتابداران پيمايش شده است. بر اين اساس، فرضيات تحقيق متناسب 

با شكاف‌ها و در هريك از ابعاد پنج‌گانة كيفي مدل به اين صورت تعريف گرديده است:

  عليرضـا رجبے پور ميبــدى
بتول رجبے پور ميبــدى

18. Culen 
19. Nimsomboon & Nagata 
20 . Nitecki 
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 • شڪاف اول: شڪاف ادراك
فرضيۀ صفر: بين انتظارات مراجعان و برداشت كتابداران از انتظارات آنها تفاوت معني‌داري 

وجود ندارد. 
 فرضيۀ مقابل: بين انتظارات مراجعان و برداشت كتابداران از انتظارات آنها تفاوت معني‌داري 

وجود دارد.
شكاف اول، ادراك كتابداران در مورد انتظارات مراجعان در كتابخانه‌ها را در هريك 
از ابعاد كيفي ملموسات، اعتبار، پاسخگويي، تضمين، و همدلي و حتي به‌صورت جزئي‌تر 
در هريك از مؤلفه‌هاي 22گانه با انتظارات واقعي مراجعان مورد مقايسه قرار مي‌دهد. از 
اين طريق، مي‌توان به ريشه‌يابي علت تفاوت برداشت ذهني مراجعان و ارائه‌دهندگان 

خدمت پرداخت.

• شڪاف دوم: شڪاف طراحے خدمت
فرضيۀ صفر: بين برداشت كتابداران از انتظارات مراجعان و مشخصه‌هاي كيفي خدمات تفاوت 

معني‌داري وجود ندارد.
فرضيۀ مقابل: بين برداشت كتابداران از انتظارات مراجعان و مشخصه‌هاي كيفي خدمات 

تفاوت معني‌داري وجود دارد.
تعريف شدني است و شكل‌دهي  كيفي  به‌صورت مشخصه‌هاي  طراحي خدمات 
خدمت، متأثر از برداشت ارائه‌دهندگان خدمت از انتظارات مراجعان است. درصورت وجود 
شكاف بين برداشت‌هاي موردنظر و مشخصه‌هاي خدمتي كه كتابداران آن را موجود مي‌دانند، 
در طراحي خدمات، كيفيت لازم وجود نخواهد داشت و بالعكس. بررسي اين شكاف نيز 
در هريك از ابعاد پنج‌گانه و دقيق‌تر از آن در مورد 22 مؤلفة كيفي ممكن بوده و نتايج جالبي 

در پي خواهد داشت.

• شڪاف سوم: شڪاف ارائۀخدمت
فرضیۀ صفر: بین ویژگی‌های کیفی خدمت و کیفیت واقعی خدمات ارائه شده تفاوت 

معنی‌داری وجود ندارد.
فرضیۀ مقابل: بین ویژگی‌های کیفی خدمت و کیفیت واقعی خدمات ارائه شده تفاوت 

معنی‌داری وجود دارد.
در این شکاف، هدف، تعیین شکاف ميان استاندارد کيفيت خدمات و خدماتي است که 
عملاً به مراجعه‌کنندگان ارائه مي‌شود. کمبود منابع، نبود انگیزه، و فقدان آموزش کافی از علل 

وجودی این شکاف هستند.

استفاده از مدل تحليل شكاف
براى بررسے كيفيت ...
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• شڪاف چهارم: شڪاف ارتباطے
تفاوت  مراجعان،  به  شده  داده  وعده  و خدمات  شده  ارائه  بین خدمات  فرضیۀ صفر: 

معنی‌داری وجود ندارد.
فرضیۀ مقابل: بین خدمات ارائه شده و خدمات وعده داده شده به مراجعان ، تفاوت 

معنی‌داری وجود دارد.
در شکاف ارتباطی، هدف، تعیین شکاف ميان کيفيت خدمات ارائه شده با کيفيت 
خدماتي است که به مراجعه‌کننده وعده داده شده بود. محدودیت در منابع و صحبت‌های 

گمراه‌کنندة اولیه از عوامل مؤثر بر ایجاد این شکاف هستند.

• شڪف پنجم: شڪاف ڪيفيت خدمت
فرضيۀ صفر: بين انتظارات و ادراكات مراجعان از كيفيت خدمات، تفاوت معني‌داري وجود 

ندارد.
فرضيۀ مقابل: بين انتظارات و ادراكات مراجعان از كيفيت خدمات، تفاوت معني‌داري 

وجود دارد.
شكاف فوق تابعي از ساير شكاف‌هاي خدمت‌رساني بوده و، از اين رو، به شكاف 
كيفيت تعبير مي‌گردد. در واقع، عدم تأييد فرضية صفر به معناي آن است كه كيفيت 
خدمات كتابخانه‌ها در هريك از ابعاد كيفي ) و با نگاه دقيق‌تر در هريك از 22 مؤلفة كيفي( 

پاسخگوي انتظارات مراجعان نيست.

جمع‌آورى داده‌ها
خدمات  كيفيت  سنجش  بررسي،  مورد  سه‌گانة  كيفي  شكاف‌هاي  تعاريف  براساس 
كتابخانه‌هاي دانشگاه علوم پزشكي شهيد صدوقي يزد نيازمند جمع‌آوري اطلاعات در 

موارد زير مي‌باشد:

 - انتظارات مراجعان پيش از دريافت خدمات از كتابخانه‌ها، 
- ادراكات مراجعان پس از دريافت خدمات از كتابخانه‌ها،

- برداشت و يا انتظار كتابداران از انتظارات مراجعان، و
- درك كتابداران كتابخانه‌ها از مشخصه‌هاي كيفي موجود.

 به‌منظور پيمايش داده‌هاي مربوط به مؤلفه‌هاي فوق، پرسشنامه‌اي طراحي گرديد. 
اين پرسشنامه شامل 26 سؤال مي‌باشد كه در ابعاد پنج‌گانة كيفيت پاراسورامان ـ زيت‌هامل 
تسهيم شده است. تركيب سؤالات بدين‌صورت مي‌باشد كه 5 سؤال اندازه‌گيري شكاف‌هاي 

  عليرضـا رجبے پور ميبــدى
بتول رجبے پور ميبــدى
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كيفي در بعُد ملموسات، 3 سؤال كيفيت از نظر اعتبار خدمت، 9 سؤال پاسخگويي، 6 سؤال 
اختصاص به تضمين، و در نهايت 3 سؤال اندازه‌گيري‌ كيفيت از نظر همدلي در ارائة 

خدمت را بررسي ميك‌‌ند.

نمونه‌گيرى
پس از طراحي اولية پرسشنامة مذكور، اقدام به نمونه‌گيري تصادفي از مراجعان و كتابداران 
كتابخانه‌ها گرديد. در اين سطح نمونه )شامل 32 نفر از مراجعان و 10 نفر از كتابداران 
كتابخانه‌ها كه به‌صورت تصادفي طبقه‌بندي شده برگزيده شده‌اند(، پيمايشي از انتظارات 
و ادراكات مراجعان از كيفيت خدمت كتابخانه‌ها صورت گرفت، تا بدين طريق روايي 
و پايايي پرسشنامه سنجيده ‌شود. آزمون پايايي پرسشنامة سروكوال با استفاده از آلفاي 
كرونباخ در مورد هريك از ابعاد پنج‌گانة كيفيت صورت گرفت كه نتايج آن در جدول 2 

آمده‌ است.

بررسي روايي مفهومي پرسشنامه‌ها، بر اساس نظر خبرگان و آشنايان با مدل تحليل 
شكاف به‌عنوان پاية نظري پرسشنامه مقدور است و از آنجا كه در طراحي پرسشنامه ديدگاه 

كيفي پاراسورامان ـ زيت‌هامل رعايت شده، روايي مفهومي آن مورد تأييد مي‌باشد.

تشريح یافته‌ها
شڪاف اول، شڪاف ادراك

آسيب‌شناسي بروز شكاف بين انتظارات و ادراكات مراجعان در مورد ابعاد ملموسات، 
تضمين، اعتبار، و همدلي، امكان نشأت گرفتن اين مسئله از درك نادرست مسئولان 

درصد پايايى

پرسشنامۀ مراجعان

 پرسشنامۀ

 ارائه‌دهندگان

خدمت

پرسشنامۀمراجعان

 پرسشنامۀ

 ارائه‌دهندگان

خدمت

تضمين76/166/971/372/8ملموسات

همدلى62/272/165/269/62اعتبار

ڪل ابعاد ڪيفى79/270/981/782/1پاسخگويى

جدول1
 آزمون پايايى پرسشنامه

 سروڪوال در ابعاد
پنج‌گانه ڪيفيت

جدول 1
 آزمون پايايى پرسشنامه

 سروڪوال در ابعاد
پنج‌گانه ڪيفيت

استفاده از مدل تحليل شكاف
براى بررسے كيفيت ...
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كتابخانه‌ها از انتظارات مراجعان را تقويت ميك‌ند. آزمون فرضيات مربوط به شكاف اول، 
يعني شكاف بين انتظارات مراجعان از كيفيت خدمات كتابخانه‌ها و برداشت كتابداران و 
مديران كتابخانه‌ها از انتظارات آنها، مي‌تواند نشانگر وجود شكاف ادراك مورد سؤال باشد. 
براي انجام اين مهم از آزمون آماري غيرپارامتري من ـ ويتني21 استفاده شده است. اين 
آزمون، وجود اختلاف بين زوج‌هاي ناهمبسته را مورد بررسي قرار مي‌دهد. آزمون من ـ 

ويتني پركاربردترين جايگزين آزمون تي با نمونه‌هاي مستقل است. 

با توجه به سطح خطاي مورد آزمون )5 درصد(، سطوح معني‌داري مندرج در جدول 
2 مؤيد آن است كه تنها در بعُد پاسخگويي كتابداران كتابخانه‌هاي دانشگاه علوم پزشكي 
شهيد صدوقي يزد درك مناسبي از انتظارات مراجعان نداشته‌اند. ازاين‌رو، فرضية صفر 
در مورد ادراك كتابداران از انتظارات مراجعان در پاسخگويي با آنها رد شده و در ساير 
حوزه‌هاي مفهومي اين فرضيه مورد تأييد است. به عبارتي كتابخانه‌ها در درك انتظارات 
مراجعان از مؤلفه‌هاي مذكور ناتوان بوده و بايد برداشت خود را در اين مورد تغيير دهد تا 

بتواند مشخصه‌هاي كيفي مناسب‌تري تعريف نمايد.

شڪاف دوم، شڪاف طراحى خدمت
شكي نيست كه طراحي مشخصه‌هاي كيفي خدمت متأثر از برداشت ارائه‌دهندگان خدمات 
كتابخانه‌ها از انتظارات مراجعان است. با يك رويكرد رو به عقب و با هدف آسيب‌شناسي 
كيفيت خدمات كتابخانه‌ها، وجود شكاف بين انتظارات و ادراكات مراجعان يا ناشي از 
درك و برداشت نادرست آنهاست و يا به شكاف بين اين برداشت‌ها و واقعيت‌هاي موجود 
خدمات كتابداري كتابداران مربوط مي‌شود. بين شكاف‌هاي اول و دوم، از جهت وقوع، 
توالي زماني مشاهده مي‌گردد كه ريشه‌يابي نقاط ضعف كيفي مبرهن شده در تحليل شكاف 
پنجم را ساده‌تر مي‌نمايد. با استفاده از آزمون ويلكاكسون نتايج زير براي وجود شكاف بين 

 مؤلفه‌هاى مورد

آزمون
ميانگين ابعادهمدلىتضمينپاسخگويىاعتبارملموسات

Z 2/326-1/341-1/437-2/123-0/801-1/924-آماره

سطح معنى‌دارى

 )دو دامنه(
0/0610/3570/0210/1270/1640/027

نتايج آزمون فرضيات 
مربوط به شڪاف اول 
)شڪاف ادراك(

جدول 2

  عليرضـا رجبے پور ميبــدى
بتول رجبے پور ميبــدى

21.Mann-Whitney
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ادراكات كتابداران از انتظارات مراجعان و واقعيت‌هاي موجود خدمات كتابداري در هريك 
از ابعاد پنج‌گانة كيفي به‌دست آمد كه نتايج به شرح جدول 5  مي‌باشد. 

ابعاد  مورد  در  طراحي  شكاف  وجود  مي‌شود  ملاحظه   3 درجدول  همانطوركه 
ملموسات و همدلي معني‌دار بوده و بنابراين لازم است مديريت كتابخانه‌ها در مورد 

واقعيت‌هاي موجود خدمات در اين ابعاد توجه بيشتري نمايد. 

شڪاف سوم، شڪاف ارائۀ خدمات
چنانچه پیش از این نیز اشاره شد، در این شکاف، هدف، تعیین شکاف ميان استاندارد 
کيفيت خدمات اعلام شده و خدماتي است که عملًا به مشتريان ارائه مي‌شود. کمبود 
منابع، نبود انگیزه، و فقدان آموزش کافی از علل وجودی این شکاف هستند. با استفاده 
از آزمون ويلكاكسون نتايج زير براي تعیین وجود شكاف فوق در هريك از ابعاد پنج‌گانة 

كيفي به‌دست آمد:

مديريت  است  ضروری  لذا  است.  معني‌دار  شكاف  وجود  مي‌شود  ملاحظه  چنانچه 
كتابخانه‌ها در مورد سطح موجود خدمات و ارتقای آن به سطح استانداردها در اين ابعاد 

توجه بيشتري نمايند.

 مؤلفه‌هاى مورد

آزمون
ميانگين ابعادهمدلىتضمينپاسخگويىاعتبارملموسات

Z 1/017-2/123-0/157-0/687-1/735-2/456-آماره

سطح معنى‌دارى

 )دو دامنه(
0/0270/0760/4110/8270/0620/327

جدول3
نتايج آزمون فرضيات 

مربوط به شڪاف دوم 
(شڪاف طراحے) 

جدول4
نتايج آزمون فرضيات 

مربوط به شڪاف سوم 
(شڪاف ارائۀ خدمات) 

 مؤلفه‌هاى مورد

آزمون
ميانگين ابعادهمدلىتضمينپاسخگويىاعتبارملموسات

Z 1/021-2/102-0/112-0/589-1/411-2/174-آماره

 سطح معنى‌دارى

)دو دامنه(
0/0220/0640/3810/7440/0490/289
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شڪاف چهارم، شڪاف ارتباطے
هدف از طرح این شکاف تعیین شکاف ميان کيفيت خدمات ارائه مي‌شود با کيفيت 
خدماتي است که به مشتري وعده داده شده بود. محدودیت در منابع وصحبت های 
گمراه‌کنندة اولیه از عوامل مؤثر بر ایجاد این شکاف هستند. با استفاده از آزمون ويلكاكسون 

نتايج زير براي تعیین وجود شكاف فوق در هريك از ابعاد پنج‌گانة كيفي به‌دست آمد:

از این جدول نیز اینگونه می‌توان نتیجه گرفت که وجود شکاف معنی‌دار است. 

شكاف پنجم، شكاف كيفيت
از آنجاكه داده‌هاي مربوط به انتظارات و ادراكات مراجعان، زوج‌هاي به هم وابسته را 
تشكيل مي‌دهند، در بررسي اين فرضيه از آزمون غيرپارا‌متري ويلكاكسون22 استفاده گرديد. 
در سطح خطاي آماري 5 درصد، نتايج آزمون فرض حاكي از آن است كه با توجه به اينکه 
در هيچ‌کدام از ابعاد کيفي اعم از ملموسات، پاسخگويي، تضمين کيفيت خدمت، اعتبار‌، 
و همدلي در ارائه خدمت، سطح معني‌داري به اندازة کافي بزرگ نيست، فرضية صفر را 
نمي‌توان تأييد نمود )جدول 3(، به اين ترتيب، تلاش بيشتر تصميم‌گيرندگان كتابخانه‌ها در 

جهت جلب رضايت مراجعان ضروري است.

با توجه به نتايج آزمون شكاف ادراك، كه پيش از اين مطرح گرديد، از آنجا كه 
برداشت كتابداران در مورد بعُد كيفي پاسخگويي با مراجعان، منطبق بر انتظارات آنها 
نيست، در مورد اين بعُد پيشنهاد مي‌شود تا واقعيت‌هاي موجود خدمات‌رساني با انتظارات 

 مؤلفه‌هاى مورد

آزمون
ميانگين ابعادهمدلىتضمينپاسخگويىاعتبارملموسات

Z 1/034-2/233-0/212-0/642-1/571-2/757-آماره

 سطح معنى‌دارى

)دو دامنه(
0/0370/0820/4250/7750/0540/257

 نتايج آزمون فرضيات 
مربوط به شڪاف چهارم
 )شڪاف ارتباطے(

جدول 5

 نتايج آزمون فرضيات 
مربوط به شڪاف پنجم 
)شڪاف كيفيت(

جدول 6

 مؤلفه‌هاى مورد

آزمون
ميانگين ابعادهمدلىتضمينپاسخگويىاعتبارملموسات

Z 4.375-3.414-4.177-4.221-4.276-4.128-آماره

0/0000/0000/0000/0000/0010/000سطح معنى‌دارى

  عليرضـا رجبے پور ميبــدى
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22. Wilcoxon matched-pairs 
signed rank   
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واقعي مراجعان مقايسه گردد. از سويي، چون ادراك مديريت و كتابداران از انتظارات 
ارباب رجوع بر طراحي مشخصه‌هاي كيفي دخالت مستقيم دارد، مطابق نتايج، طراحي 
خدمت در ابعاد ملموسات و همدلي دچار نابساماني است. همچنين، مقادير شاخص‌هاي 
مركزي و پراكندگي )ميانگين و انحراف معيار( شكاف طراحي خدمت، و همبستگي بين 
ابعاد كيفي از منظر شكاف دوم بيانگر آن است كه ارائه‌دهندگان خدمات كتابداري مورد 
مطالعه نيز خود به آسيب‌هاي طراحي خدمت در برخي ابعاد كيفي اذعان دارند. از آنجا كه 
كنترل ادراكات مراجعان متأثر از انتظارات آنهاست، ترسيم نمودار كنترل كيفيت خدمات 
كتابداري با توجه به مقادير ميانگين وانحراف معيار انتظارات مراجعان، كمك مؤثري به 

شناسايي وضعيت ادراكات داخل و خارج از كنترل مي نمايد. 
به منظور بررسی تطبیقی نتایج این پژوهش با سایر نتایج مشابه و به‌طور خاص با 
پژوهش صورت گرفته توسط ميرغفوري و مکي )1386( با عنوان »بررسی سطح کيفي 
خدمات کتابخانه‌هاي دانشگاه يزد با رويکرد کیفیت خدمات« می‌توان اشاره نمود که 
سمت و سوی ارزیابی‌ها بسیار به هم نزدکی هستند به‌طوری‌که در هر دو پژوهش چنین 
نتیجه‌گیری شده که سطح کيفي خدمات در حد مطلوب کاربران نيست و ميان انتظارات 
و ادراکات کاربران شکاف وجود دارد و اين شکاف در ابعاد دسترسي به اطلاعات و 
کنترل شخصي عميق‌تر است. نکتة قابل تأمل دیگر پژوهشی است که در همین زمينه در 
خارج از کشور صورت پذیرفته است. چنانچه پیش از این نیز بیان شده بود، پژوهشی در 
ژاپن با استفاده از اين ابزار، کيفيت خدمات ارائه شده در دانشگاه تاماست را از ديدگاه 
فارغ‌التحصيلان، دانشجويان، و پژوهشگران مورد بررسي قرار داد. نتایج حاکی از این بود 
که تفاوت معناداري بين نظر دانشجويان و فارغ‌التحصيلان در مؤلفه‌هاي سروکوال وجود 
دارد )نيمسومبون و ناگاتا، 2003(. نتایج حاصل از این پژوهش نیز وجود شکاف‌های یاد 

شده را تأيید می‌کند.

نتیجه‌گیری
با توجه به محاسبات صورت گرفته درخصوص شکاف نخست می‌توان ادعا نمود که 
كتابخانه‌های دانشگاه علوم پزشکی شهید صدوقی یزد در درك انتظارات مراجعان از 
مؤلفه‌هاي مورد مطالعه ناتوان بوده و بايد برداشت خود را در اين مورد تغيير دهد تا 
بتوانند مشخصه‌هاي كيفي مناسب‌تري تعريف نمايند. در مورد شکاف دوم نیز ملاحظه 
مي‌شود كه وجود شكاف طراحي در مورد ابعاد ملموسات و همدلي معني‌دار است و 
لازم است مديريت كتابخانه‌ها در مورد واقعيت‌هاي موجود خدمات در اين ابعاد توجه 
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بيشتري نمايند. در شکاف سوم، هدف، تعیین شکاف ميان استاندارد کيفيت خدمات اعلام 
شده و خدماتي است که عملًا به مشتريان ارائه مي‌شود. چنانچه محاسبات نشان داد، 
وجود شكاف معني‌دار است و ضروری است مديريت كتابخانه‌ها در مورد سطح موجود 
خدمات و ارتقای آن به سطح استانداردها در اين ابعاد نیز توجه بيشتري نمايند. هدف از 
طرح شکاف چهارم تعیین شکاف ميان کيفيت خدمات ارائه شده با کيفيت خدماتي است 
که به مشتري وعده داده شده بود. محدودیت در منابع و صحبت‌های گمراه‌کنندة اولیه 
از عوامل مؤثر بر ایجاد این شکاف هستند. محاسبات حاکی از این است که این شکاف 
نیز معنی‌دار است. وجود شکاف پنجم و معنی‌دار بودن آن نیز بیانگر لزوم تلاش بيشتر     

تصميم‌گيرندگان كتابخانه‌ها در جهت جلب رضايت مراجعان مي‌باشد. 
در هر حال، مطالعة حاضر نشان داد که کتابخانه‌های مورد مطالعه در هیچکی‌ از 
ابعاد خدمت نتوانسته‌اند به انتظارات کاربران خود پاسخ دهند. نتایج این مطالعه با اکثر 
پژوهش‌هایی که در این زمینه انجام شده تطابق دارد. دلیل این امر شاید انتظارات آرمانی و 

نه واقعی کاربران از سازمان خود باشد. 

پيشنهادات
با توجه به نتايج به‌دست آمده از بررسي معني‌داري شكاف‌ها، لازم است تا مديريت 
كتابخانه‌ها در حوزه‌هاي مفهومي پاسخگويي، ملموسات، و همدلي برنامه‌ريزي و دقت 
بيشتري به‌خرج دهند. به عبارت ديگر، لازم است مديريت اين كتابخانه‌ها به ظاهر تجهيزات 
و وسايل و ابزار فيزيکي موجود در محل کار كتابداران و همچنين ارائة خدمات به‌موقع به 
مراجعان توجه بيشتري نمايند، تا از اين طريق موجبات رضايت بيشتر مراجعان را فراهم 
آورند. از سوي ديگر، در بعُد همدلي، مي‌توان با دادن آموزش شيوه‌هاي برقراري ارتباط با 
مراجعهك‌ننده، احساس بهتري از حيث همراهي كتابداران با مراجعان به‌وجود آورد. با توجه 
به جهش صورت‌گرفته در سنجش عملكرد سازمان‌هاي خدماتي از سنجش فرايند‌گرا و 
درون‌محور به ارزيابي‌هاي ستاده‌محور و مشتري‌گرا، استفاده از تكنيك‌هاي نوين سنجش 
كيفيت خدمات در كتابخانه‌ها مي‌تواند به ارتقاي سطح كيفيت خدمات آنها كمك شاياني 
نمايد. سروك‌وال، به‌عنوان جديدترين روش ارائه شده جهت سنجش كيفيت خدمات، 
مي‌تواند زمينه‌هاي به چالش كشيدن مسائل و مشكلات موجود كتابخانه‌ها را فراهم ساخته 
و به گسترش عملكرد كيفي آنها كمك نمايد. لذا پيشنهاد مي‌گردد كتابخانه‌ها با استفاده 
از ابزار فوق، كيفيت خدمات ارائه شدة خود را مورد سنجش قرار داده و زمينه‌هاي بهبود 
كيفيت آن را فراهم سازند. البته در این زمينه، محققان، نكات بسیاری را، جهت ارتقای 
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سطح کیفیت خدمات کتابخانه‌ها مطرح نموده‌اند. استفادة قابل انعطاف در چیدن کارکنان 
بهك‌ارگيري  اطلاعاتی،  و  بروشورهای خدماتی  ایجاد  کتابخانه،  مختلف  بخش‌های  در 
در  مشاوره  گروه‌های  ایجاد  کتابخانه،  منابع  و  مواد  برگشت  براي  ساده‌تر   روش‌هاي 
کتابخانه، بهسازي قسمت‌های فیزیکی کتابخانه، اصلاح نشانه‌ها به‌طور عموم و به‌صورت 
گروهی، پیشنهاد تحویل مدرک به‌صورت الکترونیکی، پیگیری بخشنامه‌ها و بیانیه‌ها، 
پیگیری ‌‌‌انتقادات و شکایات، تغییر ساعت‌های عملیاتی یا کاری توسعة مواد آموزشی 
برای مراجعان و کارکنان، توسعة کی برنامة توسعه فعال، ارائة دیدگاه کامل و جدیدی به 
کارکنان، درخواست کاتالوگ تولیدات فروشندگان، ساده‌سازی فرایند امانت‌گیری مواد، 
عمومیت بخشیدن به خدمات جدید و تغییریافته، نشان دادن خدمات برای گروه‌های 
خاص و هدایت مراجعان در بررسی خدمات کتابخانه‌ای از جمله روش های مطرح شده 

در این زمینه بوده است.
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