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 :תקציר

החברה המחקר הנוכחי בדק את איכות השירות בספרייה הפקולטטיבית של מדעי
הספרייה משרתת בעיקר את הסטודנטי ואנשי הסגל . אילבאוניברסיטת בר

, סוציולוגיה, מדעי המדינה, למדעי החברהחוג משולב , גיאוגרפיה: מהמחלקות
 .קרימינולוגיה ושלטו מקומי, עיתונאות ותקשורת, עבודה סוציאלית

מרכזיותו . מת שירות לקהל המשתמשי, כידוע, תפקידה העיקרי של ספרייה הוא
ולספרני השפיעו על בחירתו " לקוחות"של נושא השירות בספרייה וחשיבותו ל

שדרג את ציפיותיו ואת ,  נבדקה מנקודת ראות המשתמשאיכות השירות. למחקר
מחקרי דומי נעשו באר . תפיסתו לגבי הביצוע בפועל של השירות בספרייה

אול לראשונה התבצע מחקר בנושא זה באוניברסיטה , ובעול בתחומי אחרי
 .אוניברסיטאית באר

השאלו נבנה על .  נבדקי שהשתמשו בספרייה וענו על שאלו בכתב121המדג כלל 
  בParasuraman, Berry & Zeithaml שפתחו החוקרי SERVQUALפי כלי המחקר 

כלי מחקר זה נבדק במחקרי רבי .  במטרה לבדוק איכות שירות בארגוני1988
במחקר . ונמצא מהימ ותק ומידי שנה גובר השימוש בו לבדיקת איכות שירות

 :הנוכחי השאלו כלל שלושה חלקי
לקו הראשו של השאלו הנבדקי התבקשו לדרג חמש קטגוריות של שירות בח

 :באחוזי לפי חשיבות היחסית בעיניה
 . תחזוקה כללית של המתקני והציוד–מוחשיות 
 .בצורה מהימנה ומדויקת,  יכולת הספרייה לבצע שירותי שהובטחו–מהימנות 

 .רותי מידיי הנכונות של צוות הספרייה לעזור ולספק שי–היענות 
 . ידע ונימוסי של צוות הספרייה ויכולתו לעורר אמו וביטחו–ביטחו 

 . אכפתיות ותשומת לב אישית של צוות הספרייה כלפי המשתמשי–אמפתיה 
ל " היגדי הקשורי לקטגוריות הנ33בחלק השני של השאלו הנבדקי דרגו 

ו את המשתני הדמוגרפיי מבחינת הציפיות והביצוע בפועל ובחלק השלישי ציינ
 .שלה

 :דרוג הקטגוריות לפי חשיבות
מהגבוה (באופ כללי נמצא כי הנבדקי דרגו את הקטגוריות מבחינת החשיבות 

כ נמצא כי "כמו. אמפתיה וביטחו, היענות, מהימנות, מוחשיות: כדלקמ) לנמו
רה שונה את מדרגי בצו) שני וסגל אקדמי, תואר ראשו(נבדקי ממגזרי שוני 

לא נמצא קשר בי דרוג הקטגוריות של השירות . הקטגוריות מבחינת חשיבות
מגדר והשתייכות מחלקתית של , גיל: מבחינת חשיבות לבי המשתני הדמוגרפיי

 .הנבדקי
 : רמת ציפיות מול רמת ביצוע בפועל–דרוג הקטגוריות לפי היגדי 

): מהגבוה לנמו(ציפיות הנבדקי מדרגי את הקטגוריות מבחינת רמת ה
חשובה לה בראש , כלומר. ביטחו ואמפתיה, מהימנות, היענות, מוחשיות

, ובראשונה רמת התחזוקה של הספרייה ורק לאחר מכ באי המשתני הנוספי
 . כדוגמת היענות ומהימנות

, היענות, מוחשיות, מהימנות): מהגבוה לנמו(הדירוג מבחינת רמת הביצוע בפועל 
החברה הנבדקי רואי בספרני של ספריית מדעי, כלומר. ביטחו, יהאמפת

בראש ובראשונה צוות שמצטיי בדיוק ובאמינות המידע שהוא מספק ללקוחותיו 
). רמת התחזוקה של הספרייה(מדורגת המוחשיות במקו השני , ורק לאחר מכ

ההפרש בי רמת הציפיות לבי רמת הביצוע נע בטווח של עד שתי דרגות , כללית
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לנבדקי . מגדר וסטטוס: נמצאו הבדלי אצל הנבדקי במשתני הדמוגרפיי
ועל גבוה הייתה רמת ציפיות נמוכה מאשר לנבדקות וה דרגו את רמת הביצוע בפ

סטודנטי לתואר שני דרגו אחרת את הקטגוריות מאשר . יותר מאשר הדרוג שלה
י "לא נמצאו הבדלי בדרוג הקטגוריות ע. הסטודנטי לתואר ראשו וסגל אקדמי

 . הנבדקי לפי גיל ולפי השתייכות מחלקתית
נמצא כי לנבדקי רמת ציפיות גבוהה ביותר . הממצאי אוששו את כל ההשערות

והפרש קט יחסית בי רמת הציפיות לרמת הביצוע בפועל . מהשירות בספרייה
 .בטווח של דרגה עד שתי דרגות

צריכה כל הזמ לשאו ולפעול , כמספקת שירות, מ הממצאי עולה כי הספרייה
לפיכ היא צריכה לתת . לשיפור איכות השירות כדי להשביע את רצו המשתמשי

היא צריכה לדאוג לתנאי פיזיי נאותי . י שנבדקואת הדעת בעיקר לקריטריונ
. גישה נוחה, שילוט הול, מקומות ישיבה נוחי, כדוגמת אוורור, בספרייה

הספרייה צריכה לספק מחשבי ומדפסות חדישי לאיתור חומר ביבליוגרפי 
) תקליטורי, קלטות וידאו, ספרי(במאגרי השוני וכ לדאוג לחומר הלימוד 

מקצועי ואמי ולעמוד , צוות הספרני צרי להיות אדיב. המשתמשילציבור 
הנהלת הספרייה צריכה להיות מודעת לציפיות . בהבטחותיו למשתמשי

, להשתפר בהתמדה ולבצע סקרי בתקופות זמ קבועות למשוב, המשתמשי
לבדיקת שביעת רצו המשתמשי ולהמש תהלי השיפור תו שאיפה מתמדת 

 .ירותלמצוינות בש
מחקר זה עשוי לשמש בסיס למחקרי המש שיבדקו את איכות השירות בספריות 

כ הוא מצביע על קשר "כמו. מיוחדות וכלליות בהתא למאפייניה ולהדגשי שלה
בדיקת . י הנבדקי ובי חלק מהמשתני הדמוגרפיי"בי דירוגי הקטגוריות ע

קרי נוספי עשויה לשמש איכות השירות בהקשר של המשתני הדמוגרפיי במח
הדגשי שוני , למשל. פריצת דר למת שירות ייחודי לאוכלוסיות מיוחדות

י "באותו אופ נית לספק שירות עפ. בשירות לאנשי סגל אקדמי לעומת סטודנטי
הצרכי המיוחדי של הסטודנטי לתואר ראשו לעומת אלו של הלומדי לקראת 

 .תארי מתקדמי יותר
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