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تحليل شكا� كيفيت خدما� كتابخانة مركز
 ��نشكد� پزشكي 
��نشگا& علو# پزشكي تهر�!1

2
�كتر نجلا حرير
فريد& �فناني3

چكيد&
هد� پژ6هش حاضر، تحليل شكا� كيفيت خدما� كتابخانة مركز
  ��نشكد� پزشكي ��نشگا&  
علو# پزشكي 6 خدما� بهد�شتي �;ماني تهر�! �ست. پژ6هش، با ;6: پيمايشي توصيفي 
6 با �ستفا�& �? پرسش نامة لايب كو�C �نجا# گرفته �ست. تعد�� 193 نفر �? �ستفا�& كنندگا! 
كتابخانه به پرسش نامه ها پاسخ ���& �ند. يافته ها
 پژ6هش حاكي �? �ين �ست كه كتابخانة 
مركزI ��نشكد� پزشكى ��نشگا& علو# پزشكى تهر�! �? نظر كل خدما� كتابخانه �I حد�قل 
 ?� بالاتر  كيفى   Lلحا  ?� كتابخانه  خدما�   6 �ست  كر�&  فر�هم   �; خو�  كا;بر�!  �نتظا;�� 
حد�قل قابل قبوC �ستفا�& كنندگا! �ست (با شكا� كفايت خدما� 0/13). �ما كيفيت خدما� 
�نتظا; �ستفا�& كنندگا! �ست (با شكا�  كتابخانه بسيا; پايين تر �? مطلوV ترين سطح مو;� 
برترI خدما� 2/57 -). بر �ساX ساير يافته  ها، كيفيت خدما� كتابخانه �; برخى مو�;�، 
�? حد�قل سطح قابل قبوC �ستفا�& كنندگا! پايين تر �ست. �ين مو�;� عبا;تند �?: �سترX پذير 
 
كر�! منابع �لكتر6نيكي �; منزC 6 يا محل كا; �ستفا�& كنندگا!، فضا
 عمومي بر�
 يا�گير
كه  كتابخانه  V6 سايت   ،
فر�  
فعاليت ها  
بر�  #�;`  6 ساكت   
فضا گر6هي،  مطالعة   6
نيا?  مو;�  �لكتر6نيكى  منابع  كنند،  مكا! يابي   �; �طلاعا�  شخصاٌ  بدهد  �مكا!  كا;بر�!  به 
�ستفا�& كنندگا! 6 تجهيز�� مد;ني كه به كا;بر�! �مكا! مي �هد به ;�حتي به �طلاعا� مو;� 
نيا? خو� �ست پيد� كنند. كتابخانه �; بعُد تأثير خدما� بر خلا� �6 بعُد �يگر تو�نسته �ست 

حد�قل خدما� مو;� قبوC كا;بر�! ;� به نحو مناسبي بر`6;�& كند (0/50). 

كليد6�ژ& ها
LibQUAL، كيفيت خدما� كتابخانه، كتابخانة پزشكي، ��نشگا& علو# پزشكي تهر�!.

1. 	ين مقاله بخشي 	+ گز	�( تحقيقى 	ست كه 
� قالب طر! پژ�هشى «بر�سي كيفيت خدما� كتابخانه ها� مركز� 
	نشگا� ها� 

	نشگا� :+	
 	سلامى مستقر 
� تهر	/ 	+ طريق تحليل شكا0 ميا/  �علو? پزشكي تابعة �+	�� بهد	شت، 
�ما/ � :مو+( پزشكي 
 A1479/ 08295 مو� Jتحقيقا� به شما� �
	نشگا� :+	
 	سلامى، �	حد علو?  Mيافتي :/ ها» مصو�
	نتظا�	� 	ستفا
� كنندگا/ � خدما� 

1386/2/29 به 	جر	 
�:مد� 	ست.
nadjlahariri@hotmail.com تحقيقا� �2. عضو هيئت علمي 
	نشگا� :+	
 	سلامي �	حد علو? 

farideh_afnani@yahoo.com �

	نشگا� جامع علمي كا�بر Xمد� �3. كا�شناX 	�شد كتابد	�� � 	طلاY �ساني 
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مقدمه 
 Zهه ها
 �

	نشگاهى � پژ�هشى  Zكتابخانه ها
بو
جه  
يت �محد  /��+	فز� فشا�  با  	خير 
 �	+ يك سو � ضر��� گستر( تجهيز	� 
	نتظا�	�   � نيا+ها  تأمين  جهت   �
 خدما� 

يگر �� به �� بو
� 	ند.  Z+ سو	كنندگا/  �
	ستفا
ظهو� فن :��Z هاZ نوين 
� حو+J 	طلاY �سانى 
توليد،   Zشيو� ها  �
 عميق   Zگرگونى ها
  �
	ست  شد�  سبب  	طلاعا�،  تو+يع   � aخير� 

	نشگاهى   Zكتابخانه ها 	ستفا
� كنندگا/  كه 
	ين   +	  Zتر �
گستر 	نتظا�	�  پژ�هشى   �
كتابخانه ها 
	شته باشند. كتابخانه ها با توجه به 
 Zها Z��سرعت توليد 	طلاعا� � ظهو� فن :
پيشرفته 	طلاعاتى، ناگزير 	+ 	�	ئة خدما� نوينى 
 +�هستند كه جامعة 
	نشگاهى � پژ�هشى 	مر
طلب مى كند. 
� 	ين �	ستا مهم ترين چالشى كه 
 Zهستند، تأمين نيا+ها �كتابخانه ها با :/ �� به �
 �
 :/ ها  �ضايت  جلب   � 	ستفا
� كنندگا/ 
 �
�	بطه با 	مكانا� � خدما� كتابخانه 	ست. 
سه 
هة گذشته، كا�بر	/ بيش 	+ پيش، محو� 
 �توجه كتابخانه ها بو
� 	ند � :گاهى 	+ نيا+ها 
	نتظا�	� :/ ها 	+ مهم ترين فعاليت هاZ مديريتى 
 Zكتابخانه ها  .
مى شو  Mمحسو كتابخانه ها 
 /

	نشگاهى 	مر�+ با توجه به كا�برمحو� بو
 Zها�	بز	 تعريف  
� تلا(  
فعاليت هاZ خو
 �	ند	+� گيرZ مناسب ترZ هستند كه خدما� 
 
مو� كا�بر	/  
يدگا�   +	  	� كتابخانه  	مكانا� 

سنجش قر	� 
هد. 
 Yطلا	 � Z�	خير كتابد	منابع  �
� متو/ 
 �  Z+� گير	ند	 فرهنگ   
	يجا  ?�لز �سانى، 
كتابخانه ها   �
 خدما�   � فعاليت ها  سنجش 

 .(46 -42 :8) 	ست  قر	� گرفته  تأكيد   
مو�
 Zشيو� ها �
با توجه به 
گرگونى هاZ نوين 
 Zها�	بز	  �+�	مر 	طلاعا�،   Zپذير Xستر

 J+	ند	 شما�(  مانند  سنتى   Z+� گير	ند	
عنو	/  به  مر	جعه كنندگا/،   
تعد	 يا  مجموعه 
كتابخانه ها  كيفيت  سنجش   Zها nملا تنها 
كيفيت  با  �	بطه   �
 به �يژ�  نيستند.  مطر! 
 n�
خدما� چنا/ كه ��بلد�4 	شا�� مي كند 
	�	ئة  پيش +مينة  	ستفا
� كنندگا/  	نتظا�	� 

خدما� با كيفيت مطلوM 	ست (11: 22). 
 �
 	ستفا
� كنندگا/  نظر	�  پيمايش 
گذشته،  
هة   �
  �
 
	نشگاهى   Zكتابخانه ها
 �
�	يج ترين شيوJ بر�سى كيفيت خدما� بو
 +	  �
	ستفا با  معمولاً  پيمايش ها  	ين  	ست. 
توسط  كه   
مى گير 	نجا?  پرسش نامه هايى 
پژ�هشگر	/ بر	Z بر�سى 	مكانا� � خدما� 
 Zها�	بز	 	ين  مى شوند.  طر	حى  كتابخانه 
 +	 �	ند	+� گيرZ معمولاً جنبة 	ستاند	�
 ند	�ند 
به كتابخانة 
يگر متفا�� هستند   Z	 كتابخانه
� به همين 
ليل 	مكا/ مقايسة نتايج پيمايش 
نمى كنند.  فر	هم   	� مختلف   Zكتابخانه ها  �

 � 
لز�? 	ستفا
� 	+ 	بز	� 	ند	+� گيرZ 	ستاند	�
 �
مطمئنى كه به صو�� يكدست، قابل 	ستفا

� كتابخانه هاZ مختلف 
	نشگاهى � پژ�هشى 

� عين حاt 	مكا/ مقايسة يافته ها �	  �باشد 
 � ملى  صو��  به  مختلف   Zكتابخانه ها  �

 tسا �
بين 	لمللى فر	هم سا+
، سبب شد كه 
كيفيت  بر�سى   Z	بر  5t	لايب كو 	بز	�   1999
بر  	بز	�  	ين  يابد.  خدما� كتابخانه ها تد�ين 

	ساX مدt تحليل شكا0 تهيه شد� 	ست.
 Z+� گير	ند	  Z	بر  
�يكر� متد	�t ترين 
4. Robledo 5.  LibQUAL
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هة  طى   �
 كتابخانه ها   �
 خدما�  كيفيت 
 tين مد	 �
	خير، مدt تحليل شكا0 	ست كه 
تفا�� يا شكا0 ميا/ 	نتظا�	� 	ستفا
� كنندگا/ 
	+ كتابخانه � تصو� � بر
	شت :/ ها 	+ خدما� 
 .
مى گير قر	�  سنجش   
مو� كتابخانه  فعلى 
	ين  بر�سى  به  �	قع   �
 پيمايش ها  	ين گونه 
	مر مى پر
	+ند كه 	نتظا�	� 	ستفا
� كنندگا/ 	+ 
 �
��خدما� كتابخانه 
� عمل تا چه حد بر:
تحليل  مطالعه،   � سنجش   Yنو 	ين   .
مى شو

.(757-732 :5) 
شكا0 خو	ند� مى شو

بيا! مسئله

	نشگاهى   Zكتابخانه ها خدما�  كيفيت 
:مو+شى  خدما�  كيفيت  با  نز
يكى   uتبا�	
� 	+ همين ��ست كه تأمين  
�	

	نشگا� ها 

	نشجويا/   Z	بر  Mمطلو كيفيت  با  خدما� 
	هد	0   +	 همو	��  علمى،  هيئت   Zعضا	  �
	ست.   �
بو 
	نشگاهى   Zكتابخانه ها 	ساسى 
خدما�  	�	ئة  با  
	نشگاهى   Zكتابخانه ها
 � 
	نشجويا/   Z	بر مفيد   � كا�:مد  بهنگا?، 
 M+ تجا�	هيئت علمى �ضايت :/ ها  Zعضا	
 tعين حا �
 �:مو+شى �	 موجب مى شوند 
همين خدما� 	ست كه 
� كنا� ساير 	مكانا� 
كيفيت   Jتعيين كنند پژ�هشى،   � :مو+شى 
سا+ما/ هاZ :مو+شى بو
�، 	ين گونه سا+ما/ ها 
�	 	+ يكديگر متمايز مى كند. 
	نشكدJ پزشكى 
بهد	شتى  خدما�   � پزشكى  علو?  
	نشگا� 
 +	 مهمى  بخش  :مو+(  تهر	/،  
�مانى 
عهد�  به   	� كشو�  پزشكى  علو?  متخصصا/ 

	نشكد�،  	ين   �
 مستقر  كتابخانة   �  
�	

	ين  به  خدما�  	�	ئة  خطير  �ظيفة   �	
عهد� 
 +	 Yطلا	ست. 	+ جامعة علمى كشو� 	بخش 

كتابخانه،  	ين  خدما�  ضعف   � قو�   uنقا
كيفى   Zتقا�	 جهت   �
  Z��ضر گا?  �لين 	
خدما� كتابخانه محسوM مى شو
. با توجه 
به همين 	مر، پژ�هش حاضر، كيفيت خدما� 

	نشگا�  پزشكى   Jنشكد	
 مركز�  كتابخانة 
علو? پزشكى تهر	/ �	 	+ طريق تحليل شكا0 
 � تصو�   � 	ستفا
� كنندگا/  	نتظا�	�  ميا/ 
 
بر
	شت :/ ها 	+ خدما� فعلى كتابخانه مو�

سنجش قر	� مى 
هد. 

سؤ�لا� پژ6هش
خدما�  كل  برتر�   � كفايت  شكا0   .1

	نشگا�  پزشكي   Jنشكد	
 مركز�  كتابخانة 

علو? پزشكي تهر	/ چقد� 	ست؟
خدما�  برتر�   � كفايت  شكا0   .2

	نشگا�  پزشكي   Jنشكد	
 مركز�  كتابخانة 
 +	 يك  هر  حسب  بر  تهر	/  پزشكي  علو? 

مؤلفه ها� لايب كو	t چقد� 	ست؟
خدما�  برتر�   � كفايت  شكا0   .3

	نشگا�  پزشكي   Jنشكد	
 مركز�  كتابخانة 
 
علو? پزشكي تهر	/ بر حسب هر يك 	+ 	بعا

لايب كو	t چقد� 	ست؟

تعا;يف عملياتي
	عضا�   � 
	نشجويا/  �ستفا�& كنندگا!: 
هيئت علمي 
	نشكدJ پزشكى 
	نشگا� علو? 
	ستفا
� كنندگا/  عنو	/  به   تهر	/  پزشكى 

�نظر   uمربو  Jنشكد	
 مركز�  كتابخانة 

گرفته شد� 	ند.
با  كه  پژ�هش هايى   �
  :C�لايب كو �بعا� 
	ستفا
� 	+ 	بز	� لايب كو	t 	نجا? مى شو
، سه 
 
بعُد 	+ خدما� كتابخانه 	Z به شر! +ير مو�
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  :
بر�سى قر	� مى گير
تأثير خدما�: منظو� 	+ بعُد تأثير خدما�، 
 Z�نير خدما�  كيفيت  به   uمربو  Zجنبه ها

	نسانى كتابخانه 	ست.
بعُد  	ين  محل:  يك  عنو�!  به  كتابخانه 
مكا/   � فضا  كيفيت  به   uمربو  Zجنبه ها

  .
كتابخانه �	 شامل مى شو
 � 	مكانا�  شامل  �طلاعا�:   Cكنتر
 �  Z��فر	هم :  Z	بر كتابخانه  تسهيلا� 


سترX پذير كر
/ 	طلاعا� 	ست.
عبا��  شكا0  تحليل  شكا�6:  تحليل 
	+ شيو� 	� 	ست كه 	ختلا0 يا شكا0 ميا/ 
بر
	شت   � سا+ما/  يك  مشتريا/  	نتظا�	� 
 

� شد/ 	ين 	نتظا�	� �	 مو���:/ ها 	+ بر:

سنجش قر	� مي 
هد (6: 83- 90).
شكـا� كـفايت خدمـا�7 : 	ختـلا0 
 
مو� خدما�  سطح  حد	قل  ميانگين هـا� 
� سطح فعلي خدما� كتابخانه، شكا0  tقبو
منها   +	 كه   
مي شو خو	ند�  خدما�  كفايت 
 
مو� خدما�  سطح  حد	قل  ميانگين   /
كر
قبوt 	+ ميانگين سطح فعلي خدما� كتابخانه 
به 
ست مي :يد. 	گر نمرJ شكا0، مثبت باشد 
بهتر  نمر�   هما/   J+	ند	 به  
�يافتي  خدما� 
	ست.   tقبو  
مو� خدما�  سطح  حد	قل   +	
كه  	ست  	ين   Jهند
نشا/  منفي شكا0   Jنمر
 +	 پايين تر  	ند	+�  هما/  به  
�يافتي  خدما� 

حد	قل سطح خدما� مو�
 قبوt 	ست. 
	ختلا0   : خدما�8   
برتر شكا� 
خدما�  سطح  مطلوM ترين  ميانگين ها� 
مو�
 	نتظا� � سطح فعلي خدما� كتابخانه، 

كه   
مي شو ناميد�  خدما�  برتر�  شكا0 
سطح  مطلوM ترين  ميانگين   /
كر منها   +	
فعلي  ميانگين سطح   +	 	نتظا�   
خدما� مو�
 Jنمر 	گر  مي :يد.  به 
ست  كتابخانه  خدما� 
به  
�يافتي  خدما�  باشد  مثبت  شكا0، 
	ند	+J هما/ نمرJ بالاتر 	+ مطلوM ترين سطح 
خدما� مو�
 	نتظا� 	ست. نمرJ منفي شكا0 
نشا/ 
هندJ 	ين 	ست كه خدما� 
�يافتي به 
سطح  مطلوM ترين   +	 پايين تر  	ند	+�  هما/ 

خدما� مو�
 	نتظا� 	ست.

پيشينة پژ6هش
 �
	ستفا با    ،(1384)  �
صمد+	  � حكيمي 
كيفيت  سنجش  (پرسش نامة   t	كو�سر  +	
 �
 پژ�هشى  خدماتي)،  +مينه ها�  كلية   �


	نشگا�  كتابخانه ها�  خدما�  كيفيت   
مو�
 tسا  t�	 ماهة  سه   �
 بلوچستا/   � سيستا/ 
يافته ها� پژ�هش حاكي  
ند. 	
	نجا?   1383
مطالعه   
مو� كتابخانه ها�  كه   
بو 	ين   +	
نتو	نسته 	ند   t	كو�سر  
	بعا  +	 يك  هيچ   �

كنند   �
��بر:   	� مر	جعه كنندگا/  	نتظا�	� 
پژ�هشى  نيز   ،(1384) 
�خشا/   .(89  :2)
كتابخانة  خدما�  كيفيت  	�+يابي   Yموضو با 
مركز� سا+ما/ مديريت � برنامه �يز� كشو� 

� 	ين پژ�هش،  .
	

يدگا� كا�بر	/ 	نجا?  +	
سطح   �
  �
 مطالعه   
مو� كتابخانة  خدما� 
� موجو
 مو�
 بر�سى قر	� گرفت.  Mمطلو
يافته ها حاكي 	+ معني 
	�� 	ختلا0 بين 	ين 
� مطلوM) بو
 كه بيشترين  
� سطح (موجو

فاصله به مجموعه 	� مناسب � مرتبط 	+ منابع 
6. Gap analysis

7.  Service adequacy gap

8.  Service superiority gap
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	طلاعاتي مربوu مى شد (1). 
با   ،(1385) كاظم پو�  كه  پژ�هشى   �

كتابخانة  خدما�  كيفيت  	�+يابي  هد0 
�لتي 
 مهندسي  فني -  
	نشگا� ها�  مركز� 
 t	لايب كو  tمد  +	  �
	ستفا با  تهر	/  شهر 

 كه كتابخانه ها� 	
يافته ها نشا/   ،
	
 	نجا? 

سترسي  	بز	�ها�   ���فر	هم :  �
 مذكو� 

	�ند.  موفقى  نسبتاً   
عملكر 	طلاعا�  به 
ميز	/  به  كتابخانه ها  	ين  همچنين �M سايت 
فر	هم   	� كا�بر	/  �ضايت  تو	نسته  بيشتر� 
به �يژ�  كتابخانه ها  فضا�  مقابل،   �
 نمايد. 
بر	� 	�تباطا� جمعي � فعاليت ها� گر�هي 
 �
 يافته ها  	ست.  پاييني  نسبتاً  كيفيت   �	�	

مو�
 كتابخانة مركز� 
	نشگا� صنعتي شريف 
حاكى 	+ 	ين بو
 كه بيشترين ضعف كتابخانه  
 �
� 	طمينا/  

� 	�تباu با 	يجا
 حس 	عتما
 uتبا�	  �
 	ست.  كتابد	�	/  توسط  كا�بر	/ 
نشا/  حاصل  نتايج   t	لايب كو  tمد  
	بعا با 
مركز�  كتابخانة   �
 خدما�  كيفيت  كه   
	

 tكنتر بعُد   �
 	ير	/  صنعت   � علم  
	نشگا� 

	نشگا�  مركز�  كتابخانة   �
  � 	طلاعا� 
صنعتي 	ميركبير � صنعتي شريف 
� بعُد تأثير 
 �
خدما� نسبت به ساير 	بعا
 بالاتر 	ست. 
نسبتاً  به عنو	/ يك مكا/  كتابخانه  بعُد  مقابل 

	نشگا�  مركز�  كتابخانة   �
  �  �
بو ضعيف 
 �	�	
علم � صنعت 	ير	/ بعُد تأثير خدما� 

ضعف بيشتر� 	ست (3). 
كيفى  سطح   (1386) مكى   �  Zميرغفو�
 

	نشگا� يز
 �	 با ��يكر Zخدما� كتابخانه ها
نتايج  
ند. 	
 قر	�  بر�سى   
مو�  t	لايب كو
 �

 كه سطح كيفى خدما� 	
حاصل نشا/ 
حد مطلوM كا�بر	/ نيست � ميا/ 	نتظا�	� 

	ين   .
�	
  
�جو كا�بر	/ شكا0  
�	كا� 	  �
 � 	طلاعا�  به  
سترسى   
	بعا  �
 شكا0 
كنترt شخصى عميق تر 	ست. 
� �	بطه با بعُد 
ناشى   
موجو شكا0  	طلاعا�  به  
سترسى 
 Zها Mمجلا� چاپى، كتا 
�
سترسى محد +	
 �
مو�
 نيا+ � منابع 	طلاعاتى 	لكتر�نيكى بو

	ست (4: 61- 78).
	خير   Zها tسا  �
 	ير	/   +	 خا��   �

�ضعيت  سنجش  به   uمربو  Zهش ها�پژ
 Zپيمايش ها قالب   �
 عمدتاً  كتابخانه ها 
� نمونه هاZ 	ين گونه  
لايب كو	t 	نجا? مى گير
	ين  جملة   +	 	ست.   
متعد بسيا�  پيمايش ها 
كتابخانة   �
 كه  	ست  پيمايشى  پژ�هش ها، 
گرفته  	نجا?   2004  tسا  �
 �هايو 	 
	نشگا� 
 600 
	ست. 
� 	ين پژ�هش نمونه 	Z به تعد	
نفر 	+ 	ستفا
� كنندگا/ كتابخانه به پرسش نامة 
نشا/  
� ها 	
 تحليل  
ند. 	
 پاسخ   t	لايب كو

 كه سطح فعلى خدما� كتابخانه 	+ 
يدگا� 	

كا�بر	/ با ميانگين 7/00 � با شكا0 كفايت 
 tقبو  
مو� خدما�  حد	قل   +	  0/49 مثبت 
:/ ها بالاتر 	ست � �ضايت :/ ها 	+ 	ين جنبه 
ميانگين  با   Zبرتر 	ست. شكا0  شد�  فر	هم 
منفى 0/88- نشا/ 
هندJ 	ين بو
 كه خدما� 
فعلى كتابخانه 	+ سطح خدما� مو�
 	نتظا� 
يافته ها  ساير  	ست.  پايين تر  	ستفا
� كنندگا/ 
حاكى 	+ 	ين بو
 كه 
� بعُد كنترt 	طلاعا�، 
� هم  tقل خدما� قابل قبو	+ نظر حد	هم 
	نتظا�،   
مو� خدما�  مطلوM ترين  نظر   +	
	نتظا�	�  
	نشجويا/ � 	عضاZ هيئت علمى 
بعُد  به   uمربو  Zها �
	
 تحليل  
	�ند.  بالايى 
	+ 	ين بو
 كه ميانگين  تأثير خدما�، حاكى 

يگر  بعُد   �
  +	 بعُد كمتر  	ين   �
 شكا0 ها 
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	ست � 	ين نشا/ مى 
هد كه 	ستفا
� كنندگا/ 
كتابخانة 
	نشگا� 	�هايو، جنبة 	نسانى خدما� 
كر
� 	ند   
��بر: بالايى  سطح   �
  	� كتابخانه 

.(77 -59 :7)
 2005  tسا  �
 �لستر9 	 
	نشگا�  كتابخانة 
كيفيت  بر�سى  به   t	لايب كو  +	  �
	ستفا با 
 Zخت. تحليل پرسش نامه ها	
خدما� خو
 پر
تعد	
 1897 شركت كنند�   +	 ��Z شد� :
گر
ميانگين   .
نمو حاصل  +ير  شر!  به  نتايجى 
6/67، حد	قل  كتابخانه  فعلى خدما�  سطح 
شكا0   �  6/42  tقبو  
مو� خدما�  سطح 
سطح  مطلوM ترين   ،0/25 خدما�  كفايت 
 Zبرتر 	نتظا� 7/74 � شكا0   
مو� خدما� 
 

� مو�
 هر يك 	+ 	بعا .
خدما� 1/07- بو
:مد:  به 
ست  +ير   Zيافته ها نيز   t	لايب كو
فعلى  سطح  ميانگين  خدما�،  تأثير  بعُد   �

خدما� كتابخانه 6/77، حد	قل سطح خدما� 
مو�
 قبوt 6/30، مطلوM ترين سطح خدما� 
خدما�  كفايت  شكا0   ،7/60 	نتظا�   
مو�
 .
بو برترZ خدما� 0/83-  � شكا0  0/47

� بعُد كنترt 	طلاعا� ميانگين ها به ترتيب 
 � - 1/11 �فو� 0/20 ،7/89 ،6/57 ،6/77 

� بعُد كتابخانه به عنو	/ يك محل به ترتيب 

.
� 1/44- بو -6/30،  6/35، 7/74، 0/05
 t	لايب كو  Zمتغيرها تك تك  بر�سى   �

 �
 كفايت خدما�  مشخص شد كه شكا0 
	ين  	ست.  منفى  ميانگين   Z	�	
  
مو� چها� 
خدما�  كفايت  شكا0  ميانگين   � متغيرها 
مربوu به :/ ها به قر	� +ير 	ست: فضاZ ساكت 
 Z(0/51 -)، فضاZ
� :�	? بر	Z فعاليت هاZ فر
 Zگير
يا  � مطالعه  	لها? بخش  كه  كتابخانه 

مطالعه،   Z	بر  Z	 �+	��
  ،(-0/29) 	ست 

سترX پذير  � پژ�هش(0/11-)   �  Zگير
يا
� يا محل كا�  tمنز �
كر
/ منابع 	لكتر�نيك 
 Zساير يافته ها متغير Xسا	من (0/05-). بر 
كه بيشترين شكا0 �	 با مطلوM ترين سطح 
خدما� مو�
 	نتظا� 
	شت، با ميانگين شكا0 
برترZ خدما� 1/81 -، متغير فضاZ كتابخانه 

 .(9) 
	لها? بخش مطالعه � يا
گيرZ بو
 �
  2006  tسا  �
  t	لايب كو پيمايش 
 �
كتابخانة 
	نشگا� گلاسكو10 به 	جر	 
�:مد. 
	ين پژ�هش، تعد	
 شركت كنندگا/ 1493 نفر 
	+ 	ستفا
� كنندگا/ كتابخانه شامل 
	نشجويا/ 
بو
ند.  كا�كنا/   � علمى  هيئت   Zعضا	  �

 كه ميانگين سطح 	
يافته هاZ پژ�هش نشا/ 
حد	قل   +	  (6/78) كتابخانه  خدما�  فعلى 
سطح مو�
 قبوt (6/30) بالاتر 	ست � شكا0 
كفايت خدما� 0/48، ميانگين مطلوM ترين 
سطح خدما� 7/85 � شكا0 برترZ خدما� 

1/08- 	ست.
 t	لايب كو  
	بعا  
مو�  �
 يافته ها  تحليل 
تأثير خدما�،  بعُد   �
 كه   
بو 	ين   +	 حاكى 
ميانگين سطح فعلى خدما� كتابخانه 6/82، 
 ،6/11  tقبو  
مو� خدما�  سطح  حد	قل 
	نتظا�   
مو� خدما�  سطح  مطلوM ترين 
7/64، شكا0 كفايت خدما� 0/72 � شكا0 
برترZ خدما� 0/82- 	ست. بر�سى يافته ها 
 tكنتر يعنى   t	لايب كو بعُد  �مين 
  
مو�  �

خدما�  فعلى  سطح  كه   
	
 	طلاعا� نشا/ 
با ميانگين 6/89 	ندكى بيش 	+ حد	قل سطح 
 ،�
بو  6/62 ميانگين  با   tقبو  
مو� خدما� 
	ين   �
 	ست.  كفايت خدما� 0/28  شكا0 
9. Ulster University Library 10. Glasgow University Library 
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خدما�  سطح  مطلوM ترين  ميانگين  بعُد، 
ميانگين  ترتيب  	ين  به   �  8/15 	نتظا�   
مو�
 �
 	ست.   -1/26 خدما�   Zبرتر شكا0 
بعُد كتابخانه به عنو	/ يك محل، سطح فعلى 
سطح  حد	قل   �  6/47 كتابخانه  خدما� 

يدگا� 	ستفا
� كنندگا/  +	 tقبو 
خدما� مو�
 �
بو  0/42 خدما�  كفايت  شكا0   �  6/05
	نتظا�   
مو� خدما�  سطح  مطلوM ترين   �
ميانگين شكا0   /
با 
	�	 بو 	ستفا
� كنندگا/ 

برترZ خدما� 1/22، 7/69 	ست.
يافته ها  ساير   Xسا	بر پژ�هش  	ين   �

كفايت خدما�،  ميانگين هاZ شكا0  تمامى 
مثبت � ميانگين هاZ شكا0 برترZ خدما� 
كه  	ست  معنى  بد	/  	ين   � 	ست   �
بو منفى 
خدما� فعلى كتابخانه 
� مو�
 همة متغيرها 
 � بهتر  كيفيت   ،tقبو  
مو� سطح  حد	قل   +	
 .
�	
 Zترين سطح، كيفيت پايين تر Mمطلو +	
فعلى  خدما�  :/ ها   
مو�  �
 كه  متغيرهايى 
حد	قل  با   	� مثبت  فاصلة  بيشترين  كتابخانه 
شكا0  aكر  با  ترتيب  به  
	�ند،   tقبو  
مو�
كه  كتابد	�	نى   :+	 عبا�تند   uمربو كفايت 
 
به �جو 	ستفا
� كنندگا/   �
  	�  
	عتما حس 
 � علاقه  با  كه  كتابد	�	نى   ،(0/94) مى :��ند 
مى كنند   
برخو� 	ستفا
� كنندگا/  با  توجه 
 �  Zگير
يا  Z	بر عمومى   Zفضا  �  (0/82)

مطالعة گر�هى (0/81). 
با   	� فاصله  بيشترين  كه  متغيرهايى 

	نتظا�   
مو� خدما�  سطح  مطلوM ترين 

	�ند به ترتيب با aكر شكا0 برترZ مربوطه 
به شر! +ير هستند: 
سترX پذير كر
/ منابع 
� يا محل كا� من (1/71-)،  tمنز �
	لكتر�نيكي 
فضا� كتابخانه كه 	لها? بخش مطالعه � يا
گير� 
	ست (1/55-)، مجلا� چاپي � يا 	لكتر�نيكي 
 � (-1/45) ?�	
كه من بر	� كا� خو
? نيا+ 
منابع چاپي كتابخانه كه من بر	� كا�? به :/ ها 

.(10) (-1/43) ?�	
نيا+ 

;6: 6 جامعة پژ6هش
�( پژ�هش حاضر پيمايشى توصيفى 	ست �
 Zعضا	  � 
	نشجويا/  پژ�هش،  جامعة   �
هيئت علمى 
	نشكدJ پزشكى 
	نشگا� علو? 
بر  �	 شامل مي شو
. پژ�هش  تهر	/  پزشكى 
�Z نمونه 	Z تصا
فى به تعد	
 193 نفر 	+ �
پزشكى   Jنشكد	
 كتابخانة  	ستفا
� كنندگا/ 
شد�  	نجا?  تهر	/  پزشكى  علو?  
	نشگا� 

	ست. 
 

;6: گر�`I;6 6 تحليل ���& ها
 t	طلاعا� پرسش نامة لايب كو	 Z��:
	بز	� گر
 �
متشكل 	+ 22 مؤلفه 	ست كه 	ين مؤلفه ها 
	طلاعا�12   tكنتر خدما�11،  تأثير  بعُد  سه 
 Zطبقه بند محل13  يك  به عنو	/  كتابخانه   �
 Xسه مقيا �
شد� 	ند14. هر يك 	+ 22 مؤلفه، 
	ين  به   .
مي شو سنجيد�   9 تا   1 
�جه بند� 
11.  Affect of service

12.  Information control
13.  Library as place

14.  لايب كو	t تا تكميل مر	حل پيمايش �سيع ساt 2003، متشكل 	+ چها� بعُد � 25 عبا��  بو
. پس 	+ پيمايش 2003 با 	نجا? 
� «	مكانا� 
ستيابي  «Xستر
 
� بعُد «منابع 	طلاعاتي مو�
تحليل ها� سنجش 	عتبا�،  بر 	ساX يافته ها� پيمايش ها� متعد
 	نجا? شد�، 
شخصي به منابع» 
� يكديگر 	
غا? شدند � 	+ :/ پس 	بز	� لايب كو	t با 
	�	 بو
/ 22 عبا�� يا مؤلفه، خدما� كتابخانه �	 
� سه بعُد 

مو�
 سنجش قر	� مي 
هد.
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� مقابل  ،t	پرسش نامة لايب كو �
معني كه 
ستو/  سه  (مؤلفه ها)  عبا�� ها   +	 يك  هر 
 �  
�	
 قر	�   9 تا   1 
�جه بند�  با  يك  هر 
پاسخ 
هندگا/، 
� مقابل هر يك 	+ مؤلفه ها، 
	ين سه ستو/ كه   �
 	�  
نمرJ مو�
نظر خو
 
مو� خدما�  سطح  «حد	قل  :/ ها،  عنو	/ 
 
مو� خدما�  سطح  «مطلوM ترين   ،«tقبو
كتابخانه»  خدما�  فعلي  «سطح   � 	نتظا�» 
	ست، به طو� مجز	 
� مقياX ها� 
�جه  بند� 
1 تا 9 علامت مي +نند. بر	Z هر يك 	+ سه 
 .
مي شو محاسبه  ميانگين  يا
شد�،  شاخص 
 Jهند
نشا/  ميانگين،  سه  	ين  بين  	ختلا0 

شكا0 ها� موجو
 	ست. 
فعلي  سطح   = خدما�  كفايت  شكا0 
خدما� كتابخانه منها� حد	قل سطح خدما� 

.tقبو 
مو�
فعلي  سطح    = خدما�  برتر�  شكا0 
سطح  مطلوM ترين  منها�  كتابخانه  خدما� 

خدما� مو�
 	نتظا�.
 �
	

� ها 
� جد�t ها � نمو
	�ها نشا/ 	

 Zشما�� ها  ،15Z�	
	�  �	
نمو  �
 	ست.  شد� 
 	�  t	لايب كو  Zمؤلفه ها ترتيب  به   22 تا   1
� كفايت  Zبرتر Zشكا0 ها �نشا/ مى 
هد 
 Zجا� مختلف طيف خاكستر�
 �
خدما� 

مشاهد� مى شوند.

يافته ها
 پژ6هش
	ستفا
� كنندگا/  �يژگي ها�  جمعيت شناختي 

	نشگا�  پزشكي   Jنشكد	
 مركز�  كتابخانة 
 2  �  1  Zها t�جد  �
 تهر	/  پزشكي  علو? 

منعكس شد� 	ست.

جد�� 1.  تو�يع فر���ني �ستفا�� كنندگا
 كتابخانة مركز� 
��نشكد- پزشكي ��نشگا� علو) پزشكى � خدما$ بهد�شتى 

�5مانى تهر�
 برحسب جنسيت
�;صدتعد��جنسيت

/+11660/10

7739/90مر

193100جمع

 ،
مي شو مشاهد�   1  t�جد  �
 كه  چنا/ 
 

�صد 	ستفا
� كنندگا/ 
� نمونة مو� 60/10


�صد مر
 هستند. 39/90 �بر�سي، +/ 

جد��2.  تو�يع فر���ني �ستفا�� كنندگا
 كتابخانة مركز� 
��نشكد- پزشكي ��نشگا� علو) پزشكى � خدما$ بهد�شتى 

�5مانى تهر�
 بر حسب سن
�;صدتعد��سن

22-1813067/35
30-234824/87
45-31126/22
65-4621/04

� بيشتر 6510/52
193100جمع

 +	 حاكي   2  t�جد  �
 مند��  
� ها� 	

	ين 	ست كه بيشترين 
�صد 	ستفا
� كنندگا/ 
 tسا سني 22-18   ��گر  �
 
�صد)   67/35)
قر	� 
	�ند. گر�� سني 23-30 ساt نيز 24/87 

�صد  	+ كا�بر	/ كتابخانه �	 تشكيل مي 
هد.

• شكا� كفايت 6 برتر
 كل خدما�
جد�t 3، شاخص ها� ميانگين � 	نحر	0 
 Jنشكد	
معيا� كل خدما� كتابخانة مركز� 
15. Radar charts
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پزشكي 
	نشگا� علو? پزشكي تهر	/ �	 نشا/ 
مي 
هد. 

 ،
مي شو مشاهد�   3  t�جد  �
 كه  چنا/ 
 Jنشكد	
ميانگين كل خدما� كتابخانة مركز� 
خدما�   � پزشكي  علو?  
	نشگا�  پزشكى 
بهد	شتي 
�مانى تهر	/ 	+ نظر شكا0 كفايت 
كتابخانه  يعني   (0/13) 	ست  مثبت  خدما� 
 
خو كا�بر	/  	نتظا�  حد	قل  	ست  تو	نسته 
خدما�  برتر�  شكا0  	ما  كند.   �
��بر:  	�

	ست  منفي  كتابخانه  خدما�  كل   
مو�  �

	نتظا�	�  تأمين  با   �
+يا فاصلة  كتابخانه   �
سطح  ترين   Mمطلو با  �	بطه   �
 كا�بر	/ 

.(-2/57) 
�	
خدما� 
كل  برتر�   � كفايت  شكا0   ،1  �	
نمو
علو?  
	نشگا�  پزشكى   Jنشكد	
 خدما� 
پزشكي � خدما� بهد	شتي 
�مانى تهر	/ �	 

نشا/ مي 
هد. 


جد�� 3. شاخص ها8 ميانگين � �نحر�; معيا5 كل خدما$ كتابخانة مركز8 ��نشكد- پزشكي ��نشگا� علو) پزشكي تهر�

 كل
 خدما�
كتابخانه

 حد�قل خدما�
Cمو;� قبو

 مطلوV ترين سطح
 خدما� مو;�

�نتظا;

 خدما� �;يافتي
فعلي

 شكا� كفايت
خدما�


 شكا� برتر
خدما�

�نحر��ميانگين
�نحر��ميانگينمعيا;

�نحر��ميانگينمعيا;
�نحر��ميانگينمعيا;

�نحر��ميانگينمعيا;
معيا;

2/572/23-5/612/018/311/085/742/100/132/60ميانگين كل


نمو��5 1.  شكا; كفايت � برتر8 كل خدما$ كتابخانة مركز8 ��نشكد- پزشكى ��نشگا� علو) پزشكي � خدما$ بهد�شتي �5ماني تهر�
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خدما� كتابخانه;�يف

شكا� برتر
شكا� كفايتخدما� فعليسطح مطلوVسطح حد�قل

تعد�� ميانگين

�نحر��
معيا;

ميانگين

�نحر��
معيا;

ميانگين

�نحر��
معيا;

ميانگين

�نحر��
معيا;

ميانگين

�نحر��
معيا;

ا�
خدم

ير 
تأث

1

� 	ستفا
� كنند� 	� 
 كا�كناني كه حس 	عتما

.به �جو
 مي :��ند
5/251/778/261/036/101/890/842/302/172/00192

2/342/37189-5/212/157/981/445/642/210/432/59.توجه به فر
 فر
 	ستفا
� كنندگا/2

1/922/29191-6/402/138/640/826/722/320/322/79.كتابد	�	ني كه هميشه �فتا� مؤ
بانه 	� 
	�ند3

4
پاسخ گويي به  كتابد	�	/   :ما
گي � �غبت 

.سؤ	لا� 	ستفا
� كنندگا/
5/812/108/390/995/992/310/182/94-2/412/42192

5
 كتابد	�	ني كه بر	�  پاسخ گويي به سؤ	لا�
.	ستفا
� كنندگا/ 	+ 
	نش كافي برخو�
	�ند

5/611/998/301/076/192/090/582/44-2/112/22192

با6 توجه   � علاقه  با  كه   كتابد	�	ني 
.	ستفا
� كنندگا/ برخو�
 مي كنند

5/682/048/301/156/022/180/332/69-2/282/33192

7
	�  
خو  Jكنند �
	ستفا نيا+  كه   كتابد	�	ني 

.مي فهمند
5/722/038/221/226/012/220/292/76-2/202/37192

8
به كمك  به  كتابد	�	/  تمايل   �   علاقه 

.	ستفا
� كنند�
5/762/018/450/876/381/990/622/49-2/062/08186

9
مشكلا� حل   �
  /
بو  
	عتما  قابل 
.	ستفا
� كنندگا/ 
� �	بطه با خدما� كتابخانه

5/401/908/191/076/321/770/922/28-1/871/81188

ا�
لاع

 �ط
Cر

كنت

10
�
 	لكتر�نيكي  منابع   /
كر 
سترX پذير  

� يا محل كا� من tمنز.
5/262/268/131/314/332/46-0/932/95-3/812/63187

11
�M سايت كتابخانه كه به من 	مكا/ بدهد 

.شخصاً 	طلاعا� �	 مكا/ يابي كنم
5/741/958/380/995/522/23-0/222/68-2/862/33184

12
 منابع چاپي كتابخانه كه من بر	� كا�? به

?�	
.:/ ها نيا+ 
5/421/968/151/195/692/050/272/64-2/462/16184

2/802/27181-0/082/52-5/572/048/291/205/492/17.منابع 	لكتر�نيكي مو�
 نيا+ من13

14
 تجهيز	� پيشرفته 	Z كه به من 	مكا/ مي 
هد

ست 
 به �	حتي به 	طلاعا� مو�
 نيا+ خو

 پيد	 كنم.

5/401/958/261/165/381/96-0/022/52-2/882/17188

15
	مكا/ من  به  كه  �	حتي  با+يابي   	بز	�ها� 

مو� 	طلاعا�   � منابع  شخصاً   مي 
هند 

.نظر خو
 �	 پيد	 كنم

5/581/938/341/075/801/940/212/50-2/542/14193

16
بر	� 
سترX پذير كر
/ :سا/ 	طلاعا�  

.	ستفا
J مستقل من
5/361/918/181/135/691/840/332/33-2/491/99188

17
من كه  	لكتر�نيكي  يا   � چاپي   مجلا� 

?�	
.بر	� كا� خو
? نيا+ 
5/362/108/191/235/372/130/012/92-2/822/34185

حل
! م

نو�
ه ع

نه ب
خا

كتاب

18
� مطالعه  بخش  	لها?  كه  كتابخانه   فضا� 

.يا
گير� 	ست
5/642/028/331/155/782/030/132/49-2/552/17189

19�
2/842/13192-0/372/61-6/181/988/640/785/812/08.فضا� ساكت � :�	? بر	� فعاليت ها� فر
2/241/99186-5/991/968/560/806/321/890/322/39.يك محيط �	حت � خوشايند20
�	+� 	� بر	� مطالعه ، يا
گير� � پژ�هش21�
.5/462/068/221/225/552/090/092/60-2/672/28178

22
مطالعة  � يا
گير�  بر	�  عمومي   فضا� 

.گر�هي
5/362/058/211/144/902/33-0/462/81-3/312/57185

�جد�� 4 . ميانگين � �نحر�; معيا5  خدما$ كتابخانة مركز8 ��نشكد- پزشكي ��نشگا� علو) پزشكي تهر�
 بر حسب مؤلفه ها8 لايب كو�
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خدما�   
برتر  6 كفايت  شكا�   •
C�لايب كو 
برحسب مؤلفه ها

معيا�  	نحر	0   � ميانگين  شاخص ها� 
پزشكي   Jنشكد	
  Zمركز كتابخانة  خدما� 
بهد	شتى  خدما�   � پزشكي  علو?  
	نشگا� 
 ،t	/ بر حسب مؤلفه ها� لايب كو	مانى تهر�



� جد�t 4 :مد� 	ست.
جد�t 4، نشا/ مي 
هد كه شكا0 كفايت 
خدما� 
� مو�
 6 مؤلفه منفي 	ست � سطح 
 +	 مؤلفه ها  	ين   
مو�  �
 كتابخانه  خدما� 
	ستفا
� كنندگا/   tقبو قابل  سطح  حد	قل 
 +	 مؤلفه  نا�	ضي كنند� ترين  	ست.  پايين تر 
 /
نظر كفايت خدما� مؤلفه 
سترX پذير كر
� يا محل كا� من  tمنز �
منابع 	لكتر�نيكي 
 /: 
	ست كه شكا0 كفايت خدما� 
� مو�
با شكا0 كفايت  بعد�  0/93- 	ست. مؤلفة 
بر	�  عمومي  فضا�  مؤلفة   -0/46 خدما� 

يا
گير� � مطالعة گر�هي 	ست.
شكا0 كفايت مثبت به ترتيب 
� مؤلفه ها� 
+ير نسبت به مؤلفه ها� 
يگر بالاتر 	ست: قابل 

� حل مشكلا� 	ستفا
� كنندگا/  /
	عتما
 بو

� �	بطه با خدما� كتابخانه (0/92)، كا�كناني 
 
به �جو 	ستفا
� كنند�   �
  	�  
	عتما كه حس 
مي :��ند. (0/84)، علاقه � تمايل كتابد	�	/ به 
كمك به 	ستفا
� كنند� (0/62)، كتابد	�	ني كه 
بر	� پاسخ گويي به سؤ	لا� 	ستفا
� كنندگا/ 


	نش كافي برخو�
	�ند (0/58). +	
ساير يافته ها� مند�� 
� جد�t 5 حاكي 
 Jنشكد	
	+ 	ين 	ست كه 
� كتابخانة مركز� 
خدما�   � پزشكي  علو?  
	نشگا�  پزشكي 
بهد	شتى 
�مانى تهر	/ شكا0 برتر� خدما� 

� مو�
 همة مؤلفه ها منفي 	ست � كتابخانه 

سطح   �
  	�  
خو خدما�  	ست  نتو	نسته 
شكا0  
هد.  	�	ئه  	ستفا
� كنندگا/   Mمطلو
برتر� خدما� 
� مو�
 همة مؤلفه ها به جز 
� مؤلفه 	� كه 
� مؤلفه 	+ 2- بالاتر 	ست. 

مؤلفه ها  ساير  نسبت  به  :/ ها  برتر�  شكا0 
 �
 /
كمتر 	ست، عبا�تند 	+: قابل 	عتما
 بو
با  �	بطه   �
 	ستفا
� كنندگا/  مشكلا�  حل 
كه  كتابد	�	ني   �  (-1/87) كتابخانه  خدما� 

هميشه �فتا� مؤ
بانه 	� 
	�ند (1/92-).
برتر�  نظر   +	 مؤلفه ها  نا�	ضي كنند� ترين 
	ست:  +ير  مؤلفه ها�  ترتيب  به  خدما� 
 tمنز �

سترX پذير كر
/ منابع 	لكتر�نيكي 
يا محل كا� من (3/81-)، فضا� عمومي   �
بر	� مطالعه � يا
گير� (3/31-) � تجهيز	� 
پيشرفته 	Z كه به من 	مكا/ مي 
هد به �	حتي 
كنم  پيد	  
ست   
نيا+ خو  
مو� 	طلاعا�  به 

 .(-2/88)
نمو
	� 2 ، شكا0 كفايت � برترZ خدما� 
 t	لايب كو مؤلفه ها�  يك  هر   
مو�  �
  	�
تصوير مي كند. شما�� ها� 1 تا 22 مؤلفه ها� 
 4 t�لايب كو	t �	 به هما/ ترتيبي كه 
� جد

:مد� 	ست، نشا/ مي 
هد. 

بر  خدما�   
برتر  6 كفايت  شكا�   •
C�بعا� لايب كو�حسب 

ميانگين هر يك 	+ 	بعا
 لايب كو	t شامل 
كتابخانه   � 	طلاعا�   tكنتر خدما�،  تأثير 
به عنو	/ يك محل، 
� جد�t 5  مطر! شد� 

	ست.
جد�t 5 نشا/ مي 
هد كه ميانگين حد	قل 
بعُد   �
 	ستفا
� كنندگا/   tقبو  
مو� خدما� 
بعُد   �
 +	 كتابخانه به عنو	/ يك محل، بيش 
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نمو��5 2.  شكا; كفايت � برتر8 خدما$ كتابخانة مركز8 ��نشكد- پزشكى ��نشگا� علو) پزشكي � خدما$ بهد�شتي �5ماني 
�تهر�
 بر حسب مؤلفه ها8 لايب كو�

����� ���	
��� 
��� ���������� �� �������� ���� �� ����
����� ���	
��� 
��� ������! �� ��"�#$ %
�$ %$�

"�#$ %
�$ %$��! �� ��&�
 ���	
��� 
��� �����

جد�� 5.  شاخص ها8 ميانگين � �نحر�; معيا5 خدما$ كتابخانة مركز� ��نشكد- پزشكى ��نشگا� علو) پزشكى � خدما$ 
�بهد�شتى �5مانى تهر�
 بر حسب �بعا� لايب كو�

C�بعا� لايب كو�

 حد�قل
 خدما�سطح  مطلوVخدما�

شكا� برتر
شكا� كفايت�;يافتي

گين
ميان

يا;
 مع

��
حر

�ن

گين
ميان

يا;
 مع

��
حر

�ن

گين
ميان

يا;
 مع

��
حر

�ن

گين
ميان

يا;
 مع

��
حر

�ن

گين
ميان

يا;
 مع

��
حر

�ن

2/152/21-5/652/018/311/076/152/110/502/59تأثير خدما�
2/832/25-0/052/63-5/462/018/241/165/412/10كنترt 	طلاعا�

2/722/23-0/062/58-5/732/018/391/025/672/08كتابخانه به عنو	/ يك محل
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مطلو� ترين  نظر   
�  .(5/73) �ست  �يگر 
سطح خدما� مو�� �نتظا� نيز كا�بر�� �
 بعُد 
كتابخانه به عنو�� يك محل بيشترين �نتظا� �� 

���ند (8/39).
كتابخانه  بعُد   ��  �خدما كفايت  شكا- 
 ،��طلاعا كنتر:  بعُد   ; محل  يك  به عنو�� 
منفي �ست (0/06-  ; 0/05-)، به �ين معني 
سطح  حد�قل   ���;Bبر به  قا��  كتابخانه  كه 
مو�� �نتظا� كا�بر�� �� �ين �بعا� نبو�C �ست. 
كتابخانه �� بعُد تأثير خدما� تو�نسته �ست 
حد�قل خدما� مو�� قبو: كا�بر�� �� به نحو 

مناسبي برB;�� كند (0/50).
كتابخانه   ،�خدما  Hبرتر شكا-  نظر   
�
�� هيچ يك �
 �بعا� نتو�نسته �ست به سطح 
مو�� �نتظا� �ستفا�C كنندگا� برسد ; �� مو�� 
 ��بعا� لايب كو�: شكا- برترH خدما همه 

كنتر:  بعُد   �� شكا-  بيشترين  �ست.  منفي 
 ;  (-2/83) مي شو�   Cمشاهد  ��طلاعا
بعُد   ; محل(2/72-)  يك  به عنو��  كتابخانه 
(2/15-) �
 نظر عدQ �ضايت  �تأثير خدما

�� مر�تب بعدS قر�� ���ند.
 Hمركز كتابخانة  فعلي   �خدما ميانگين 
��نشكدY پزشكى ��نشگاC علوQ پزشكي تهر�� 
برحسب �بعا� لايب كو�: �� مقايسه با حد�قل 
مطلو�  �نتظا� ; سطح  مو��   �سطح خدما

خدما�، �� نمو��� 3 نشا� ���C شدC �ست.

نتيجه گير�
 Sپژ;هش نشا� ��� كه كتابخانة مركز Sيافته ها
��نشكدY پزشكى ��نشگاC علوQ پزشكى تهر�� 
 �
 نظر كل خدما� كتابخانه �S حد�قل �نتظا���
 �; خدما �ست   Cكر� فر�هم   �� كا�بر�� خو� 

5/65 6/15

8/31

5/73 5/67

8/39

5/46 5/41

8/24

0

1

2

3

4

5

6

7

8

9
��

���
�� ���� ����	�
�� ��
��

�������� ����	�
��

�����
 ���
 ��� �� !"���


نمو��� 3.  ميانگين خدما� فعلي كتابخانة مركز( ��نشكد) پزشكى ��نشگا# علو� پزشكي تهر�� �� مقايسه با حد�قل سطح خدما� 
مو�� �نتظا� 9 سطح مطلو8 خدما� بر حسب �بعا� لايب كو�5


تأثير خدما
كتابخانه به عنو�� يك محلكنتر� �طلاعا
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 tقل قابل قبو	+ حد	+ لحا� كيفى بالاتر 	كتابخانه 
	ستفا
� كنندگا/ 	ست (با شكا0 كفايت خدما� 
0/13). 	�	ئة خدما� با كيفيتى بالاتر 	+ حد	قل 
كه  مى 
هد  نشا/  	ستفا
� كنندگا/   tقبو  
مو�
كتابخانة مذكو� 
� 	�	ئة خدما�، عملكر
 نسبتاً 
كتابخانه 
ست  كا�بر	/   � 	ست  
	شته  موفقى 
كم 
� سطح حد	قل قابل قبوt، 	+ 	ين خدما� 
�ضايت 
	�ند. 	لبته 
� 	كثر پژ�هش هاZ خا�جى 
نيز خدما� كتابخانه ها 	+ حد	قل بالاتر 	ست، 
مانند كتابخانة 
	نشگا� 	�هايو با شكا0 كفايت 
با شكا0  0/49 (7)، كتابخانة 
	نشگا� 	�لستر 
كفايت 0/25 (9) � كتابخانة 
	نشگا� گلاسكو با 

شكا0 كفايت 0/48 (10).

 كه كيفيت خدما� 	
ساير يافته ها نشا/ 

	نشكدJ پزشكى 
	نشگا� علو?  Zكتابخانة مركز
پزشكى تهر	/ بسيا� پايين تر 	+ مطلوM ترين 
(با  	ست  	ستفا
� كنندگا/  	نتظا�   
مو� سطح 
كتابخانه   �  (-2/57 خدما�   Zبرتر شكا0 
به   	�  
خو خدما�  كيفيت  	ست  نتو	نسته 
	ستفا
� كنندگا/  	نتظا�   
مو�  Mمطلو سطح 
 Zهش ها�خو
 برساند. توجه به يافته هاZ پژ

يگر نيز حاكى 	+  Zكتابخانه ها �
	نجا? شد� 
كيفيت  �ساند/   �
 كتابخانه ها  موفقيت  عد? 
	نتظا�   
مو� سطح  مطلوM ترين  به  خدما� 
	ستفا
� كنندگا/ 	ست. نمونه هايى 	+ 	ين عد? 
�هايو، 	 Zنشگا� ها	
 Zكتابخانه ها �
موفقيت 
با شكا0  ترتيب  به  نيز  � گلاسكو   �لستر 	
 -1/08   �  -1/07  ،  -0/88 برترZ خدما� 
 Zيافته ها  .(10 9؛  (7؛   
مى شو مشاهد� 
كتابخانة  كه  مى 
هد  نشا/  حاضر  پژ�هش 
پزشكى  علو?  
	نشگا�  پزشكى   Jنشكد	

يا
شد�،   Zنشگا� ها	
 با  مقايسه   �
 تهر	/ 

� مو�
 	نتظا�  Mبا حد مطلو Zفاصلة بيشتر
.
�	
 
	ستفا
� كنندگا/ خو

بر 	ساX ساير يافته هاZ پژ�هش، كيفيت 

	نشگا�  پزشكى   Jنشكد	
 كتابخانة  خدما� 
علو? پزشكى تهر	/ 
� شش جنبه 	+ خدما�، 
	ستفا
� كنندگا/   tقبو قابل  سطح  حد	قل   +	
پايين تر 	ست. جنبه هايى 	+ خدما� كتابخانه 
 :+	 عبا�تند  
	�ند،   Zپايين تر كيفيت  كه 
 tمنز �

سترX پذير كر
/ منابع 	لكتر�نيكي 
� يا محل كا� 	ستفا
� كنندگا/، فضا� عمومي 
بر	� يا
گير� � مطالعة گر�هي، فضا� ساكت 
�M سايت   ،�
فر فعاليت ها�  بر	�   ?	�:  �
شخصاً  بدهد  	مكا/  كا�بر	/  به  كه  كتابخانه 
	طلاعا� �	 مكا/ يابي كنند، منابع 	لكتر�نيكى 
مو�
 نيا+ 	ستفا
� كنندگا/ � تجهيز	� مد�ني 
به  �	حتي  به  مي 
هد  	مكا/  كا�بر	/  به  كه 


ست پيد	 كنند. 
	طلاعا� مو�
 نيا+ خو
� جنبه 
 	ين خدما� كتابخانه 	Z، به �يژ� 
پزشكى   Jنشكد	
 كتابخانة  كه  خدما�   +	
 
بيشترين ضعف �	 	+ نظر تأمين حد	قل مو�

سترX پذير  يعنى   ،
�	
  
خو كا�بر	/   tقبو
 � tمحل كا� يا منز �
كر
/ منابع 	لكتر�نيكى 
 Zبسيا� �
فضاZ عمومى بر	Z مطالعة گر�هى 

يگر 
� ساير كشو�ها نيز 
چا�  Zكتابخانه ها +	
 �
 كاستى ها  	ين   � هستند  	ساسى  نا�سايى 
 Zكشو�ها �
�	قع مشكل مشترn كتابخانه ها 

  .
مختلف محسوM مى شو
چنا/ كه 
� بخش يافته ها مشاهد� گر
يد، 

� حل مشكلا�  /
مؤلفه هاZ قابل 	عتما
 بو
	ستفا
� كنندگا/ 
� �	بطه با خدما� كتابخانه، 

� 	ستفا
� كنند�  	� 
كا�كناني كه حس 	عتما
كتابد	�	/  تمايل   � علاقه  مي :��ند،   
به �جو
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به كمك به 	ستفا
� كنند�، كتابد	�	ني كه بر	� 
پاسخ گويي به سؤ	لا� 	ستفا
� كنندگا/ 	+ 
	نش 
با علاقه  كه  كتابد	�	ني   � برخو�
	�ند،  كافي 
مي كنند   
برخو� 	ستفا
� كنندگا/  با  توجه   �
جنبه هايى 	+ خدما� هستند كه كيفيت :/ ها 
 tقل قابل قبو	+ حد	يگر، 
 Zنسبت به جنبه ها
	ستفا
� كنندگا/ بالاتر 	ست. چنا/ كه ملاحظه 
به   uمربو خدماتى   Zجنبه ها 	ين   ،
مى شو
 Jنشكد	
بعُد تأثير خدما� 	ست كه كتابخانة 
پزشكى 
	نشگا� علو? پزشكى تهر	/ 
� 	ين 
 Z+ كيفيت بالاتر	يگر 
� بعُد 
بعُد نسبت به 
برخو�
	� 	ست. 	ين يافته ها نشا/ مى 
هد كه 
كتابد	�	/ كتابخانة مذكو� تو	نسته 	ند خدما� 
 tقبو 

� سطحى بالاتر 	+ حد	قل مو� 	� 
خو
	ين  كه  چند  هر  
هند.  	�	ئه  	ستفا
� كنندگا/ 
 
مو� سطح  مطلوM ترين  با  هنو+  خدما� 
 Z
	نتظا� 	ستفا
� كنندگا/ كتابخانه فاصلة +يا
 Z	 خدما� كتابخانه 

، نسبت به ساير 	بعا�	


	+ شر	يط مساعدترZ برخو�
	� 	ست.
كتابخانة  خدما�   �
 نا�سايى  بيشترين 

	نشكدJ پزشكى 
	نشگا� علو? پزشكى تهر	/ 
مربوu به بعُد كنترt 	طلاعا� 	ست كه عمدتاً 
 Z	لا+? بر �	تجهيز �به فر	هم كر
/ 	مكانا� 
 

سترسى كا�بر	/ به منابع � تسهيلا� مو�
	ين   �
 كتابخانه   .
مى شو  uمربو :/ ها  نيا+ 
جنبه ها نتو	نسته 	ست حتى 
� سطح حد	قل 
مو�
 قبوt كا�بر	/ خو
 	�	ئة خدما� نمايد. 
تأمين  به   �
قا نيز  كتابخانه  مكانى  شر	يط 
 �
 حتى  	ستفا
� كنندگا/  	نتظا�	�  حد	قل 

سطح حد	قل نيز نبو
� 	ست. 
حاضر،  پژ�هش   Zيافته ها به  توجه  با 
علو?  
	نشگا�  پزشكى   Jنشكد	
 كتابخانة 

 � 	ساسى  تجديدنظر  نيا+مند  تهر	/  پزشكى 
	�تقاZ كيفيت 
� جنبه هاZ مختلف خدما� 
به  توجه  كه  جنبه هايى  	ست.   Z	 كتابخانه
	�تقاZ سطح كيفى :/ ها بيش 	+ ساير �جو� 
 tبه كنتر uجو� مربو�
، به ترتيب، �	
	هميت 
	طلاعا� � پس 	+ :/ فضا � مكا/ كتابخانه 
خدما�  كيفيت   
بهبو به  �يژ�  توجه  	ست. 
 Zپذير Xستر
  :
�	
 	ساسى  	هميت  +ير، 
كا�  محل  يا   �  tمنز  �
 	لكتر�نيكي  منابع 
تجهيز  بر	�  لا+?  	قد	ما�  	ستفا
� كنندگا/، 
	مكانا�  	�	ئة  با  كه  �+:مد� � �M سايت 

هد  	مكا/  كتابخانه  	ستفا
� كنندگا/  به  لا+? 
تهية  كنند،  مكا/ يابي   	� 	طلاعا�  شخصاً 
 �منابع 	لكتر�نيكي مو�
 نيا+ 	ستفا
� كنندگا/ 
مجهز كر
/ كتابخانه به تجهيز	� مد�ني كه 
به 	ستفا
� كنندگا/ 	مكا/ مي 
هد به �	حتي به 


ست پيد	 كنند. 
	طلاعا� مو�
 نيا+ خو

� بعُد فضا � مكا/ كتابخانه نيز پيش بينى 
 �فضاZ عمومى مجز	 بر	Z مطالعا� گر�هى 
 
بهبو  � 	ستفا
� كنندگا/  جمعى   Zفعاليت ها
مطالعا�  به  يافته  	ختصا�   Zفضا كيفيت 
 Z	بر :�	مش لا+?   � تأمين سكو�   �  Z
فر
 Zهميت بسيا�	حائز  ،Z
بخش مطالعا� فر
	ست. 
� �	بطه با خدما� كتابد	�	/ با توجه 
	قد	ما�  	ستفا
� كنندگا/،  نسبى  �ضايت  به 
تشويقى كتابخانه 
� كنا� برنامه هاZ :مو+شى 
لا+? جهت 	�تقاZ هر چه بيشتر سطح كيفى 
 Z��ضر 	قد	ما�   +	 كتابد	�	/  خدما� 

.
مديريتى محسوM مى شو

منابع
كيفيت  «	�+يابي   .�	
مريم 	لسا 
�خشا/،   .1
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