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 چکیده
: پژوهش حاضر با هدف سنجش سطوح کیفیت خدمات کتابخانه مرکزی دانشگاه علم و زمينه و هدف

نوع کاربردی و به  ازنظر: پژوهش حاضر روش کوآل انجام شد.فرهنگ با استفاده از ابزار استاندارد لیب

نفر از کاربران عضو  4426ی آماری این پژوهش، شامل روش پیمایشی با رویکرد تحلیلی بود. جامعه

 .نفر بود 943بندی انجام شد و حجم نمونه گیری با روش تصادفی طبقهکتابخانه مرکزی بوده، نمونه

اثر  هایمؤلفهدر این کتابخانه در  شدهارائههای پژوهش نشان داد که سطح کیفیت خدمات : یافتههایافته

یک  عنوانبهکتابخانه  مؤلفهبالاتر از حداقل انتظارات کاربران بوده ولی در خدمت و کنترل اطلاعات 

از  هامؤلفه ترینمهمنتوانسته حتی حداقل انتظارات کاربران را برآورده نماید. بر اساس این پژوهش  ،مکان

 مؤلفهو  درصد( 42/40اثر خدمت ) مؤلفهدرصد(،  60/06کنترل اطلاعات ) مؤلفهدیدگاه کاربران به ترتیب 

ها، مشخص شد در پس از آزمون فرضیهگيري: نتيجهدرصد( بود.  04/29یک مکان ) عنوانبهکتابخانه 

 هایمؤلفه، در "سطح دریافت خدمات"کاربران با  "حداقل و حداکثر انتظارات"این کتابخانه بین سطوح 

، بین دیدگاه دانشجویان کوآللیب هایمؤلفهدر  طورهمین کوآل، تفاوت معناداری وجود دارد؛لیب

علمی و کارکنان کتابخانه مرکزی دانشگاه در سطوح  هیأتکارشناسی، کارشناسی ارشد، دکتری، اعضای 

با  ، تفاوت معناداری وجود دارد. در انتها"حداکثر انتظارات"و  "دریافت خدمات"، "حداقل انتظارات"
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رتقای سطح کیفیت خدمات در این کتابخانه ا منظوربهو  آمدهدستبههای میدانی استفاده از یافته

 ارائه شد. هاییپیشنهادکارها و دانشگاهی، راه

يت خدمات كيف، كاربران رضایتنشگاهی، داهای كتابخانهارزیابی  واژگان کلیدی:

 .آلوكليب ها،كتابخانه

 و بیان مسئله مقدمه

و مراکز خدماتی، نقش مهمی در توسعه کشورها به عهده دارند؛ با توجنه   هاسازمانامروزه، 

به جایگاه ویژه بخش خدمات در فرایند توسعه، تعالی کیفینت خندمات در اینن بخنش نینز      

هنای مهنم   مطلنو،، از انالش   باکیفیته خدمات که ارائ ایگونهبه؛ یابدمی ایویژهاهمیت 

 (.42 ،ص2934)حریری و شاهوار،  رودمیر خدماتی به شما هایسازمانقرن حاضر در 

بنه   هنا سنازمان ای را برای بهبود کیفیت خدمات، نتایج ارزندهدهد که ها نشان میبررسی

 درنتیجنه منجر به رضایت و وفاداری مشتریان، کسب سهم بازار بیشتر و  نهایتاًهمراه داشته و 

انتفناعی، سنودآوری   غینر  هنای سنازمان ه بنرای  اگران  .سودآوری بیشتر سازمان خواهد شند 

در  هدف اصلی مطرح نیست؛ اما ارتقای سطح کیفیت، افزایش رضایت کناربران را  عنوانبه

 (.400 ،4660، 2بل و ایشینگریک) داشتبر خواهد 

بالا و مطلو، داشته باشیم؛ ناگزیر بنه ارزینابی اینن مراکنز      باکیفیتبرای اینکه خدماتی 

را شناسایی کرده و در جهت تقویت و ارتقای اینن عناصنر گنام     هاآنهستیم تا نقاط ضعف 

؛ یا استشیوه ارزیابی، نظرسنجی از کاربران و مشتریان  مؤثرترینبهترین و  معمولاًبرداریم. 

و  نظنرات  ازدر کیفیت خدمات اعتقاد بنر اینن اسنت کنه اسنتفاده       اساساً، 4طبق گفته یونگ

حسنن نقنل در   یوننگ ) داردطمینان بیشنتری  دیدگاه کاربران در سنجش کیفیت خدمات، ا

 (.24 ،ص2930،نژادو نجفقلیزاده 

را  محنوری  مشتریکوشند تا اندیشه و فرهنگ خدماتی می هایسازماناین، مدیران بنابر

ای مشنتریان و پاسنخگویی بنه    خود توسعه داده و از طریق تمرکنز بنر نیازهن    هایسازماندر 

هنای دسنتیابی بنه    رقابتی برای مراکز خنود، زمیننه   هایمزیتهای آنان، ضمن ایجاد خواسته

                                                      
1  . Bell & Eisingrich 

2. young 
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حریری و نقل در  ،9و لینگز 4، بروکس2)باتسون آورندتعالی عملکرد سازمان خود را فراهم 

 (.2934شاهوار، 

، 4لینب کنوآل  در این پژوهش تلاش شده تا با یک رویکرد کیفی و بنا اسنتفاده از ابنزار    

گاه علم و فرهنگ، از دیدگاه کاربران مورد ارزینابی  کیفیت خدمات کتابخانه مرکزی دانش

توانند مینزان شنکاف بنین انتظنارات کناربران و خندمات        رزینابی منی  قرار گیرد. نتایج این ا

هننایی بننرای زمینننه وسننیلهبنندینشناسننایی کننرده و را  مننوردپژوهشدر کتابخانننه  شنندهارائننه

 و مس ولین این مرکز فراهم آورد. متصدیانریزی بهینه برنامه

هنای  یکی از پاینه  اراکهحیاتی دارند، ها در فرایند رشد و توسعه جوامع، نقش نهکتابخا

تنه مهنم در ارتقنای    اسنت. نک  باکیفینت های غننی و  ین تحقیق و توسعه، وجود کتابخانهبنیاد

ت و نیازهنای  اسناس انتظنارا  شنده، بنر   ها و هماهنگ ساختن خدمات ارائنه خدمات کتابخانه

 (.2932، غفوری میراز کتابخانه است )کنندگان استفاده

ی آن بنود. بنه   دور، کیفیت کتابخانه متنرادف بنا مینزان موجنود     انداننههای در گذشته

امنا در عصنر    ؛کنرد خانه داشت، کیفیت آن را تعیین میگیری آنچه کتابمعنای دیگر، اندازه

دهد از اهمیت بیشتری برخنوردار شنده اسنت، زینرا     حاضر، ارزیابی آنچه کتابخانه انجام می

و  رینزی  اشنرفی ای از آثنار نیسنت )  منوزه و آمده  وجود بهکتابخانه تنها برای ارائه خدمات 

 (.243 ، ص2930، پور کاظم

، حناکی از آن اسنت کنه    رسنانی اطنلاع نوشتارهای اند دهه اخیر در حوزه کتابداری و 

افنزایش   تدریجبه هاآنها و خدمات از عملکرد کتابخانه کمی و کیفی توجه به برآوردهای

اسنت کنه از درون و بینرون     فشارهای روزافزونی العملعکس یافته است. این توجه نتیجه و

تنا اینن حرفنه ابزارهنای علنوم مندیریت را        شنود منی  وارد رسانیاطلاعبه حرفه کتابداری و 

 (.23 ،ص2930،نژادو نجفقلی زادهحسندر  نقل 2کرده و به کار گیرد )ار اقتباس

                                                      
1. Batson 

2. Brooks 

3. Lings 

4. LibQual 

5. Or 
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 حنال  دراین خدمات باید در هماهنگی هراه بیشتر با انتظارهنا و نیازهنای    ،علاوه بر آن

،  لیند فزایننده اطلاعنات اسنت(    ننوین و تو  هایفناوری  تغییر کاربران )که برخاسته از ظهور

از خندمات  خنود  کناربران    تشنخیص انتظنارات   در جهنت ها بنابراین کتابخانه ؛شوند فراهم

 کیفیت خدمات خنود سطوح ارزیابی  ، به سنجش وهاآنو تعیین میزان رضایتمندی  موجود

 (.24 ،ص2946، و کرانی نیازمندند )غفاری

ز نظام آموزش عالی کشنور محسنو،   دانشگاه علم و فرهنگ، بخشی امرکزی کتابخانه 

فنی کتابخاننه مرکنزی    دانشگاه نسبت به بهبود و ارتقای سطح کی تلاش گردد؛ با توجه بهمی

زم و اطلاعنات لا  آوری فنراهم  بنا  توانند منی کتابخانه نیز  اینخود؛ سنجش کیفیت خدمات 

 رینزی شنالوده مطم ننی بنرای برنامنه     ،دهدمیشناخت نقاط قوت و ضعف خدماتی که ارائه 

اینن   باشند.  موردبررسنی  مرکنز در  رسنانی اطنلاع راهبردی در جهت بهبود کیفیت خندمات  

کیفنی خندمات کتابخاننه مرکنزی      سنطوح ، به مطالعنه  کوآللیب استفاده از ابزارژوهش با پ

 شنده فعلنی توسنت کتابخاننه را بنا      دانشگاه علم و فرهنگ پرداخته و شکاف خندمات ارائنه  

 .دهدمیقرار  موردبررسی، ح مطلو، خدمات از دیدگاه کاربرانسط

 اهمیت و ضرورت پژوهش

بنا  تا حد زینادی   یکی از ارکان جامعه نوین عنوانبهاهمیت و اعتبار یک نهاد آموزش عالی 

یچ دانشننگاهی بنندون داشننتن شننود؛ در ایننن راسننتا، هنناگننونگی کتابخانننه آن سنننجیده مننی

 منؤثر د کناری  توانکنند، نمیقلب یک دانشگاه یاد می یمنزلهبهکه از آن  ای مجهزکتابخانه

سنت کنه محورهنایش آن را بنه     ارخنی ا  منزلنه بنه ی دانشگاهی ننوین،  انجام دهد. کتابخانه

و کراننی،   غفاری نقل در، 2440، 2کنند )موکهرجیهای مختلف آن نهاد، مرتبت میقسمت

رسالت اصلی آن، پیوند جامعه دانشگاهی با دانش و اطلاعات از طرینق   و ؛(244 ص،2934

هی نقنش  هنای دانشنگا  هنا، کتابخاننه  در تمامی دانشنگاه ارائه خدمات کارآمد است. امروزه 

 نیازهای اطلاعاتی جامعه مخاطب خود دارند. تأمیندر  انکاریغیرقابل

بسنیاری در   که کتابخانه مرکزی دانشگاه علم و فرهننگ نینز دارای کناربران    از آنجائی

ای بداننند خندماتی کنه    اشنند و نیناز اسنت مندیران کتابخاننه     بسطوح مختلف تحصیلی منی 

                                                      
1. Mukerji, A.K. 
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 هنا آنها و نیازهای اطلاعاتی خواسته تأمیند، در جهت دهائه میکتابخانه به کاربران خود ار

ای در اه حدی از انتظنارات کناربران ارائنه    ز سوی دیگر کیفیت خدمات کتابخانهاست و ا

 پذیر خواهد ساخت.رت پژوهش حاضر را نمایان و توجیهشده است؛ اهمیت و ضرو

 هدف پژوهش

کتابخاننه مرکنزی دانشنگاه علنم و     تعیین سطح حداقل انتظارات کناربران از خندمات    -

 فرهنگ؛

 تعیین سطح حداکثر انتظارات؛ -

 تعیین سطح خدمات دریافتی؛ -

 تعیین اختلاف بین انتظارات کاربران و سطح خدمات دریافتی؛ -

 تعیین خدماتی که نیاز به ارتقا و بهبود دارند و -

 بران.تعیین اولویت خدمات کتابخانه مرکزی دانشگاه علم و فرهنگ از دیدگاه کار -

 پژوهش هایپرسش

کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه علم و فرهننگ،   "سطح حداقل انتظارات "وضعیت  .2

 لیب کوآل اگونه است؟ هایمؤلفهدر هریک از 

لینب   هنای مؤلفنه کاربران کتابخانه، در هر یک از  "سطح حداکثر انتظارات "وضعیت  .4

 کوآل اگونه است؟

لینب   هنای مؤلفنه کتابخاننه، در هرینک از    کاربران "سطح خدمات دریافتی"وضعیت  .9

 کوآل اگونه است؟

، منوردنظر اختلاف میان انتظنارات کناربران و سنطح خندمات درینافتی، در کتابخاننه        .4

 اگونه است؟

 از خدمات کتابخانه، نیازمند ارتقا و بهبود هستند؟ یککداماز دیدگاه کاربران،  .2

 ل، اولویت بیشتری دارد.لیب کوآ هایمؤلفهاز  یککداماز دیدگاه کاربران،  .0
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 پیشینه پژوهش

ارزینابی کیفینت خندمات کتابخاننه مرکنزی      "در پژوهش خود با عنوان  (2932) کاظم پور

بنا اسنتفاده   ( امیرکبیر، شریف و علم و صننعت ) مهندسی دولتی شهر تهران فنی هایدانشگاه

دیند کناربران   از  منذکور  هنای کتابخاننه کیفینت خندمات    ارزینابی  ، بنه "لآاز مدل لیب کو

 .ابننزار گننردآوری اطلاعننات، پرسشنننامه اسننت پرداخننت؛ روش ایننن پننژوهش پیمایشننی و

 فراهم آوریدر  های مذکورکتابخانه های حاصل از این پژوهش نشانگر موفقیت نسبییافته

 زینادی  بنه مینزان   هنا کتابخاننه  این سایتو،همچنین  .ابزارهای دسترسی به اطلاعات است

بخصننوص بننرای  هنناا فننراهم آورد؛ امننا فضننای کتابخانننهکنناربران ر توانسننته اسننت رضننایت

 .پائینی است نسبتاًگروهی دارای کیفیت  هایفعالیتو  ارتباطات جمعی

ل آکنو لینب ل )ویرایش سنابق  آکوبلی( با استفاده از رویکرد 2930میرغفوری و مکی )

قنرار دادنند. در    موردبررسنی های دانشگاه یزد را ی اهار بعد بود(، کیفیت کتابخانهکه دارا

قنرار   موردسننجش هنای آموزشنی   مجتمنع  هنای کتابخاننه خانه مرکنزی و  این پژوهش، کتاب

نشنان داد سنطح کیفنی خندمات، در حند مطلنو، کناربران نیسنت و مینان           هایافتهگرفتند؛ 

سنی بنه   های کناربران شنکاف وجنود دارد و اینن شنکاف، در ابعناد دستر      انتظارها و ادراک

د تر است. در بعند دسترسنی بنه اطلاعنات، شنکاف موجنو      کنترل شخصی عمیقاطلاعات و 

و مننابع اطلاعناتی    موردنیناز  هنای کتنا، هنای اناپی،   مربوط به دسترسی محندود بنه مجلنه   

دارای شنکاف شنامل منوارد زینر      هایمؤلفهه است. در بعد کنترل شخصی، الکترونیکی بود

عنات، محندود بنودن دسترسنی بنه مننابع       بودند: نبود تجهیزات نوین بنرای دسنتیابی بنه اطلا   

 الکترونیکی از منزل یا محل کار و نبود سایت اینترنتی برای دسترسی به منابع کتابخانه.

پژوهش خود با عنوان ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه مرکزی  در (2930)نژاد نجفقلی

ینن دانشنگاه   کزی ال، به ارزیابی کتابخانه مرآدانشگاه تربیت مدرس بر اساس ابزار لیب کو

هش پیمایشنی و ابنزار گنردآوری    در اینن پنژو   کاررفتنه بنه روش  ت.از دید کاربران پرداخن 

و  سننازمانیدرون، جامعننه آمنناری ایننن پننژوهش شننامل کنناربران  اسننتهننا، پرسشنننامه داده

 دانشنجویان کارشناسنی ارشند،   ) دانشنگاه تربینت مندرس   مرکنزی  کتابخاننه   سنازمانی برون

های این پژوهش، کارکننان کتابخاننه   با توجه به یافته .است (علمی هیأتدکتری و اعضای 
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موارد معدود، حداقل انتظارات کاربران را برآورده سازند، ولنی   جزبه اندتوانستهتا حدودی 

از سنوی کناربران فاصنله زینادی      شنده اعنلام در همه موارد هنوز با سطح حداکثر انتظارات 

 اتنه در سطح واقعنی خندمات از سنطح حنداقل انتظنار     کتابخاو فضای کیفیت منابع  .دارند

 .تر بوده است کاربران نیز پائین

تحلینل شنکاف کیفینت خندمات     "در پژوهش خنود بنا عننوان    (2930) یافنانو  حریری

، بننا روش پیمایشننی "دانشننگاه علننوم پزشننکی تهننران پزشننکی کتابخانننه مرکننزی دانشننکده

اینن کتابخاننه    بنه سننجش کیفینت خندمات    ل، آکنو  بلین توصیفی و با استفاده از پرسشنامه 

کتابخانه مرکزی دانشکده  ی حاصل از این پژوهش حاکی از این است کههایافته ند.پرداخت

 پزشکی

حداقل انتظنارات کناربران    ایکتابخانهکل خدمات  ازنظردانشگاه علوم پزشکی تهران، 

انتظنارات   ز حنداقل کیفنی، بنالاتر ا   ازلحنا  و خدمات کتابخاننه   خود را فراهم کرده است؛

 اتانتظنار  حنداکثر پنائین تنر از    کیفیت خندمات کتابخاننه بسنیار    بوده ولی کنندگاناستفاده

 .است کنندگاناستفاده

( در پژوهشی که کتابخانه مرکزی دانشگاه شنهید امنران را منورد    2930ای )شمس اژه

خدمت و کتابخانه  اثر مؤلفهکه کتابخانه مرکزی در دو  ارزیابی قرار داد، به این نتیجه رسید

کنتنرل اطلاعنات،    مؤلفنه در  انتظارات کاربران است و یک مکان، منطبق بر حداقل عنوانبه

 مؤلفنه نتظنارات کناربران بنوده و در اینن     ا پائین تنر از حنداقل   کندمیآنچه کتابخانه عرضه 

 بیشتری وجود داشت. شکاف

سنننجش سننطوح کیفیننت خنندمات در "کننه بننا عنننوان  پژوهشننی( در 2930) امینندی فننر

تربیتی دانشگاه علامه طباطبایی و بنا اسنتفاده از مندل     و علوم شناسیروانکتابخانه دانشکده 

 کاررفتنه بهپرداخت. روش  انجام داد؛ به ارزیابی کتابخانه دانشکده روانشناسی "لیب کوآل 

 .است کوآللیبرسشنامه ها، پدر این پژوهش، پیمایشی و ابزار گردآوری داده

اعضای  ،تمامی دانشجویان کارشناسی، تحصیلات تکمیلیرا  پژوهشجامعه آماری این 

 دهند منی ن . نتایج پژوهش نشادهندمیتشکیل  علمی و کارکنان اداری عضو کتابخانه هیأت
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ینک مکنان    عننوان بنه کتابخاننه   ، کنتنرل اطلاعنات و  اثر خندمت  هایمؤلفهدر که کتابخانه 

 حداقل انتظارات کاربران را برآورده کند. نتوانسته

بنا  ( در پژوهشی کتابخانه مرکنزی دانشنگاه علنوم پزشنکی کردسنتان را      2942تیموری )

کنه بنه   های اینن پنژوهش نشنان داد    یافتهارزیابی قرار داد،  مورداستفاده از مدل لیب کوآل 

؛ ولنی در بعند   داردوجنود   ، بیشنترین شنکاف  اثر خندمت ترتیب در ابعاد کنترل اطلاعات و 

یک مکان، سطح دریافت کناربران نسنبت بنه سنایر ابعناد، بسنیار بیشنتر از         عنوانبهکتابخانه 

کنترل اطلاعنات بنرآورد شند.     مؤلفهترین بعد نیز . ضعیفهاستآنحداقل انتظارات  سطح

انتظنارات کناربران را بنرآورده نمایند و شنکاف حند        کتابخانه نتوانست حنداقل  درمجموع

 ماده منفی است. 44رتری در تمامی ب

پژوهشنی بنه شناسنایی و معرفنی     ( در 2944) شنندی و ننوروزی  ، رزمنی مقدماسفندیاری

هنا و مراکنز   زمیننه سننجش کیفینت خندمات کتابخاننه     در ایران، در  شدهانجامهای پژوهش

در وضنعیت   دهند منی  . نتایج پژوهش نشنان ندبر اساس مدل لیب کوآل پرداخت رسانیاطلاع

دهنند و در بسنیاری از   خدمات مطلو، و آرمانی ارائنه نمنی   ها در همه ابعاد،علی، کتابخانهف

حنداقل انتظنارات   حداقل خندمات را دارنند و گناهی حتنی خندمات ارائنه شنده از         ،موارد

ل کنتنر  ازنظنر هنای دانشنگاهی   کیفینت خندمات در کتابخاننه    .اسنت  تنر  پنائین کاربران هم 

های تخصصنی از جنبنه   و در کتابخانه هامؤلفهعمومی، در تمامی  هایاطلاعات، در کتابخانه

 یک مکان ضعیف هستند. عنوانبهکنترل اطلاعات و کتابخانه 

کتابخانه وابسنته بنه    46به ارزیابی  4662و  4664، 4669 هایسالدر ، (4662) 2دویناگ

از اجنرای اینن   پرداخنت. نتنایج حاصنل     کوآللیب لندن بر اساس ابزار 4بانددانشگاه ساوت

 عننوان بنه کنوآل  لینب مدل در این سه سال، با یکدیگر مقایسه شد. در این ارزیابی، بنه ابنزار   

نسنبت بنه دو    4662یک ابزار بازاریابی توجه شد و نتایج نشان داد کیفیت خدمات در سنال  

، اثنر خندمت  در هنر سنه سنال، در بعند      هنا ار دارد و کتابخاننه بالاتری قرسال قبل، در سطح 

 نسبت به سایر ابعاد دارای عملکرد بهتری بودند.

                                                      
1  . Godwin 

2. Sout Band University 
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 4ل در دانشگاه لانند آب کولیاستفاده از ابزار  بارا  پژوهشی( 4660) 2کیریلیدو و پرسون

کنتنرل   " مؤلفنه دانشنجویان  های حاصل از این پنژوهش نشنان داد   یافته ،کردند اجرا، سوئد

 .را بسیار مهم قلمداد کردند "9اطلاعات

کناربران از   انتظنارات "بنا عننوان   را پژوهشنی  ( 4660) 2کیریلیندو و کنوک  ، 4تامپسنون 

اجنرا کردنند. هندف اینن پنژوهش اینن بنود کنه          "کنوآل ابزار لینب با  ایخدمات کتابخانه

و در دو کشور بریتانیا و آمریکا و  4660و  4662، 4664اختلاف کیفیت را در طی سه سال 

 نند را رشناسی، کارشناسی ارشد و دکتنری بود کا سه گروه از کاربران که شامل دانشجویان

مینزان رضنایت    کنه در طنول سنه سنال،     قرار دهنند. نتنایج پنژوهش نشنان داد     موردسنجش

 کاربران از کیفیت خدمات کتابخانه در حال افزایش بوده است.

پنی بنا   سنی سیاز عملکرد کتابخانه دانشگاه می سالهدهیک بررسی ( 4622) 0گرین وود

بنه عمنل آورد. پنس از     (4662-4664 هنای سالکوآل در طی ده سال )لیب اراستفاده از ابز

متنناو، و   صنورت بنه ارزیابی کنه   هایگزارشصدور  های کمی و کیفی وآوری دادهجمع

نشنان داد  حاصنله  انجام گرفت، نتایج  4664و  4660، 4662، 4669، 4662 هایسالدر طی 

توقنف داشنته    هنا سنال پی در بعضی از اینن  سیسیمیعملکرد کتابخانه دانشگاه  هراندکه 

رشند انندکی داشنته     هنا مؤلفنه یا در بعضی  یک مکان، عنوانبهکتابخانه  مؤلفهدر  مخصوصاً

گنزارش شنده   هنا  ر طی اینن ده سنال در اینن کتابخاننه    رو به رشدی د روند طورکلیبهولی 

 است.

ایرلند با استفاده از ابزار لینب  به بررسی هفت کتابخانه دانشگاه در ( 4629) 0مک کافری

 مؤلفنه از دیندگاه کناربران،    مؤلفه ترینمهمکوآل پرداخت. نتایج این پژوهش نشان داد که 

در اینن بررسنی    مؤلفنه و بیشنترین شنکاف هنم در همنین      استیک مکان  عنوانبهکتابخانه 

                                                      
1  . Kyrillidou & Persson 

2. Lund University 

3. Personal Control 

4  . Thompson 

5  . cook 

6  . Greenwood 

7  . Mccaffey 
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 ایرلنند  هنای دانشنگاه هنا در  ران خواستار توسنعه فضنای کتابخاننه   گزارش شده است و کارب

 .اندبوده

 پژوهش شناسیروش

 جامعنه  نوع کاربردی و به روش پیمایشنی بنا رویکنرد تحلیلنی اسنت.      ازنظرپژوهش حاضر 

آماری این پژوهش شامل تمامی اعضای کتابخانه مرکزی دانشگاه علم و فرهنگ کنه خنود   

علمنی و   هینأت گروه دانشجویان کارشناسی، کارشناسی ارشند، دکتنری، اعضنای     2 شامل

نفنر بنوده    4426برابنر بنا    هنا آنکارکنان اداری هستند و در زمان پژوهش حاضنر، مجمنوع   

(، تعینین بنرآورد حجنم نموننه بنا      2932) 2گینری کنوکران  با استفاده از فرمنول نموننه  . است

 .دست آمد نفر به 940محاسبه گردید که  %42ضریب اطمینان 

ی گنردآوری  ابنزار اساسن   عننوان بنه ، آلکنو لینب در این پنژوهش، پرسشننامه اسنتاندارد    

مطنابق بنا    مورداسنتفاده قنرار گرفنت. پرسشننامه     مورداسنتفاده هنا  اطلاعات و آزمون فرضیه

 مناده  44متشنکل از   کوآل بوده است. این پرسشنامه خودیبهای لآخرین ویرایش در گویه

کتابخاننه  "و  "کنتنرل اطلاعنات  "، "اثر خدمت" مؤلفهشامل سه  طورکلیبه واداست. این م

 هایشاخصماده مربوط به  44در پرسشنامه لیب کوآل، از کل . است، "یک مکان عنوانبه

مربنوط بنه    20 – 26 هنای مادهاثر خدمت،  یمؤلفهمربوط به  4-2 هایمادهکیفیت خدمت، 

ینک مکنان    نوانعبهکتابخانه  یمؤلفهمربوط به  44-23 هایمادهکنترل اطلاعات و  یمؤلفه

ماده تعریف  44که قید گردید سه سطح برای هر یک از  طورهماناست. در این پرسشنامه، 

. پاسنخ  کنند منی جود در پرسشنامه، سه پاسنخ را مشنخص   مو مؤلفهکاربر برای هر هر شد و 

، پاسنخ دوم  اسنت  پذیرشقابلت که برای کاربر اول برای سنجش سطح حداقل خدمتی اس

و پاسخ سوم برای سنجش سنطحی   است ر سطح انتظار کاربر از خدمتبرای سنجش حداکث

همچنان که بینان گردیند،    .نمایدمیحال حاضر آن را دریافت  از خدمت است که کاربر در

. هننر یننک از شننودمننیسنننجیده  ادهمنن 44بننرای هریننک از  4تننا  2 بننندیدرجننهسننه مقینناس 

خنود را جداگاننه در سنه مقیناس      منوردنظر  ینمره، وادم تکتک، در مقابل دهندگانپاسخ

علامنت   هنای نمره، میانگین ادهم 44. در مورد هریک از کنندمیمشخص  4تا  2 بندیدرجه

                                                      
1. Cochran, Wiliam Gemmell 
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، سنه مینانگین یعننی    مؤلفنه و بدین ترتیب بنرای هنر    شدهمحاسبه، دهندگانپاسخزده توست 

، "دریافننت خنندماتسننطح "و  "اتانتظننار حننداکثر"، "انتظنناراتحننداقل " هننایمیننانگین

 موجود است. هایشکاف دهندهنشاناختلاف میان این سه میانگین، . آیدمی آمدهدستهب

 های توصیفییافتهالف(. 

 در بررسی كنندهشركتتوزیع فراوانی و درصد فراوانی نسبی جنسيت افراد  .1جدول 

 آماری هایشاخص

 جنسیت
 درصد )%( برحسب کنندهشرکتافراد  فراوانی

 20 233 زن

 49 294 مرد

 266 940 مجموع افراد

و ارزینابی  نمونه آماری، در این بررسی منورد  حجم نفر  940 که دهدمینشان  2جدول 

درصد )برابر  49نفر( و  233درصد از افراد زن )برابر با تعداد  20قرار گرفتند که  سنجینظر

 .اندبودهمرد  هاآننفر( از  294با تعداد 

 اساسی پژوهش هایهای مربوط به پرسشیافتهب( 

 های مربوط به پرسش اولیافته
كتابخانه مركزی دانشگاه علم و فرهنگ، در هر یک  حداقل انتظارات كاربرانوضعيت سطح  .2جدول 

 ليب كوآل هایمؤلفهاز 

 آماری هایشاخص

 نام سطح
 میانگین

انحراف 

 معیار
 برد

کمترین 

 داده

بیشترین 

 داده

 0 4 9 942/6 34/4 اثر خدمت مؤلفهسطح حداقل انتظارات کاربران در 

 0 4 4 462/6 39/4 کنترل اطلاعات مؤلفهسطح حداقل انتظارات کاربران در 

 عنوانبهکتابخانه  مؤلفهسطح حداقل انتظارات کاربران در 

 یک مکان
493/2 404/6 9 9 0 
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حد برتری و حد كفایت بين سطوح حداقل، حداكثر و  هاینمایش عنکبوتی مقایسه شکاف .1نمودار 

 اثر خدمتسطح دریافت در مؤلفه 

بنه  ، عیار سطح حداقل انتظارات کناربران دهد که میانگین و انحراف منشان می 4جدول 

ای کنه کناربران   . همچنین، کمتنرین داده است 942/6و  34/4اثر خدمت  یمؤلفهدر ترتیب 

و بیشنترین داده بنرای اینن     4عدد  اندکردهیف لیکرت، انتخا، با توجه به ط مؤلفهبرای این 

 عنوانبهکتابخانه  یمؤلفهدر و  462/6و  39/4کنترل اطلاعات  مؤلفهاست. در  0عدد  مؤلفه

تنایی  بر اساس طینف ده  آمدهدستبه هایداده. با توجه به است 404/6و  493/2یک مکان 

در حند متوسنت    تقریبناً  مؤلفنه ن برای هر سنه  که حداقل انتظار کاربرا استمشخص لیکرت 

 انتظار قرار دارد.

 های مربوط به پرسش دومیافته
كتابخانه مركزی دانشگاه علم و فرهنگ، در هر یک  كاربران انتظارات حداكثروضعيت سطح  .3جدول 

 ليب كوآل هایمؤلفهاز 

 آماری هایشاخص

 نام سطح
 میانگین

انحراف 

 معیار
 برد

کمترین 

 داده

بیشترین 

 داده

 4 3 2 226/6 44/3 اثر خدمت مؤلفهسطح حداکثر انتظارات کاربران در 

 4 3 2 909/6 34/3 کنترل اطلاعات مؤلفهسطح حداکثر انتظارات کاربران در 

 عنوانبهکتابخانه  مؤلفهکاربران در  حداکثر انتظاراتسطح 

 یک مکان
04/3 430/6 2 3 4 
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بنه  ، یار سطح حداکثر انتظارات کاربرانکه میانگین و انحراف مع دهدنشان می 9جدول 

 یمؤلفهدر  و 909/6و  34/3ت کنترل اطلاعا، 226/6و  44/3 اثر خدمت یمؤلفهدر ترتیب 

مشخص  آمدهدستبه هایداده. با توجه به است 430/6و  04/3یک مکان  عنوانبهکتابخانه 

در حند بنالای انتظنار قنرار دارد و      مؤلفنه ی هنر سنه   که حداکثر انتظار کاربران برا گرددمی

انتظنارات کناربران   حنداکثری  کتابخانه باید تلاش بسیار زیادی را برای مرتفع کردن سنطح  

 .خود به عمل آورد

حد برتری و حد كفایت بين سطوح حداقل، حداكثر و  هایشکافنمایش عنکبوتی مقایسه  .2نمودار 

 عاتكنترل اطلا مؤلفهسطح دریافت در 

 های مربوط به پرسش سومیافته
كتابخانه مركزی دانشگاه علم و فرهنگ، در هر یک  خدمات دریافتی كاربرانوضعيت سطح . 4جدول 

 ليب كوآل هایمؤلفهاز 

 آماری هایشاخص

 نام سطح
 میانگین

انحراف 

 معیار
 برد

کمترین 

 داده

بیشترین 

 داده

 4 0 4 434/6 99/0 اثر خدمت مؤلفهسطح دریافت خدمات کاربران در 

 4 2 4 040/6 40/0 کنترل اطلاعات مؤلفهسطح دریافت خدمات کاربران در 

 عنوانبهکتابخانه  مؤلفهسطح دریافت خدمات کاربران در 

 یک مکان
23/9 620/2 0 4 4 

که میانگین و انحنراف معینار سنطح خندمات درینافتی کناربران        دهدنشان می 4جدول 

، 434/6و  99/0اثر خدمت بنه ترتینب    یمؤلفهکتابخانه مرکزی دانشگاه علم و فرهنگ، در 
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 620/2و  23/9ینک مکنان    عننوان بهکتابخانه  یمؤلفهدر  و 040/6و  40/0کنترل اطلاعات 

 .است

 های مربوط به پرسش چهارمیافته
 ل در كتابخانهليب كوآ ماده 22اختلاف ميان انتظارات كاربران و سطح خدمات دریافتی در  .5جدول 

 مركزی

ره 
ما
ش

ده
ما

ل  
داق
ح

ظار
انت

ف  
حرا
ان

یار
مع

ثر  
داک
ح

ظار
انت

ف  
حرا
ان

یار
مع

ح  
سط

ت
یاف
در

ف  
حرا
ان

یار
مع

د  
ح

ت
فای
ک

 

د 
ح

ی
رتر
ب

 

2 06/4  306/  26/3  262/  04/0  322/  24/4 02/2- 

4 20/4  342/  02/3  400/  96/0  244/  09/4 92/2- 

9 30/4  304/  24/3  266/  44/0  340/  24/4 22/2- 

4 36/4  000/  29/3  266/  30/0  000/  60/4 00/2- 

2 02/4  406/  40/3  266/  34/0  020/  20/4 02/2- 

0 40/4  006/  94/3  430/  03/0  040/  94/4 02/2- 

0 93/4  042/  44/3  440/  60/0  362/  04/4 90/2- 

3 64/4  364/  26/3  262/  09/0  026/  04/4 00/2- 

4 46/4  343/  02/3  422/  49/0  404/  39/4 43/2- 

26 33/4  434/  32/3  942/  44/0  042/  90/2 20/4- 

22 22/4  222/  60/3  420/  44/0  004/  44/2 23/2- 

24 46/4  404/  96/3  424/  92/2  202/  42/6 44/4- 

29 44/4  432/  20/3  094/  00/2  009/  39/6 4/4- 

24 63/2  004/  93/3  046/  44/0  220/  24/2 20/4- 

22 02/4  409/  64/3  434/  49/0  442/  24/2 30/2- 

20 60/2  422/  92/3  404/  94/0  240/  42/2 44/2- 

20 40/4  022/  04/3  432/  20/2  243/2  0/6 0/9- 

23 46/2  404/  42/3  490/  00/9  694/2  44/2- 44/4- 

24 42/2  022/  44/3  262/  69/4  694/2  23/2- 40/4- 

46 46/2  244/  44/3  429/  20/9  433/  34/2- 09/4- 

42 42/2  440/  42/3  422/  09/9  . 300/  23/2- 23/4- 

44 92/2  400/  42/3  490/  29/4  . 334/  23/2- 24/4- 
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دهد در بررسنی اخنتلاف مینان انتظنارات کناربران و سنطح خندمات        نشان می 2جدول 

ها، سنطح خندمات درینافتی از حنداکثر انتظنارات کناربران       از گزاره کدامدر هیچیافتی، در

، سنطح خندمات درینافتی از    44 و 46، 24، 23، 42هنای  گنزاره در ست و به ترتینب  فراتر نی

نشگاه علم کتابخانه مرکزی دا بدین ترتیببوده است.  پائین ترداقل انتظارات کاربران نیز ح

اینن   و ؛اقل انتظارات کاربران خود را برآورده سنازد ها نتوانسته حدو فرهنگ، در این گزاره

بنا   طنور همنین  ها ضعیف عمل کنرده اسنت.  ین است که کتابخانه در این گزارهدهنده انشان

ی در نگنناهی بننه اخننتلاف میننانگین حننداکثر انتظننارات کنناربران و سننطح خنندمات دریننافت  

 4هنای  کنه در گنزاره   شودمیشکاف، مشاهده گانه موجود و کمترین میزان  44های گزاره

 کننندگان اسنتفاده نیاز  )کتابدارانی که 0، گزاره (-92/2کنندگان، )توجه به فرد فرد استفاده

)اد، و  9( و گنزاره  -43/2بودن کارکنان،  اعتمادقابل) 4، گزاره (-90/2فهمند،خود را می

 هنا گنزاره ، انتظارات کناربران بنه مینزان بیشنتری نسنبت بنه سنایر        (-22/2نزاکت کارکنان، 

 برآورده شده است.

حد برتری و حد كفایت بين سطوح حداقل، حداكثر و  هایشکافعنکبوتی مقایسه  ایشنم .3نمودار 

 یک مکان عنوانبهكتابخانه  مؤلفهسطح دریافت در 

 های مربوط به پرسش پنجمیافته

از خدمات کتابخانه که نیازمند بهبود و اصلاحات بیشتر دارند، میانگین  هاییدر تعیین بخش

(، در کنوآل مناده لینب   44سطح خدمات درینافتی )در سنطح    باحداکثر انتظارات  وحداقل 
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طح خندمات  هنایی کنه سن   در بخنش  طنورکلی بنه نشان داده شنده اسنت.    4ی عنکبوتنمودار 

میان حداقل و حداکثر انتظارات کاربران قرار گرفته است ینا بنه    یدریافتی، خارج از فاصله

اسنت، نیازمنند    کنرده کتابخانه انتظارات کناربران را بنرآورده ن  این عبارتی در آن، عملکرد 

 ارتقا و بهبود بوده و باید اصلاحات بیشتری انجام گیرد.

 
علم و فرهنگ كه نياز به ارتقا  یی از خدمات در كتابخانه مركزی دانشگاههاگزارهنمایش . 4نمودار 

 و بهبود دارند

هنای نیناز بنه بهبنود و تنلاش بیشنتر       کننیم گنزاره  که در نمنودار ملاحظنه منی    طورهمان

کننه مربننوط بننه مجننلات انناپی و  20گننزاره . 44و  42، 46، 24، 23، 20، 24از  اننندعبننارت

که مربوط به منابع ااپی موجود در کتابخانه  24گزاره ، استکاربران  موردنیازالکترونیکی 

، بنه توجنه   که مربوط به فضای فیزیکنی کتابخاننه بنوده    44تا  23های است و گزارهمرکزی 

به حداقل انتظنار کناربران پاسنخ     24و  20های کتابخانه در گزاره اگراهبیشتری نیاز دارند. 

ی )نسبت بنه سنایر خندمات( برطنرف سناخته و      را به میزان بسیار کم هاآنداده اما انتظارات 

پنژوهش نینز جنوا، داده     سنؤال بنه اینن    ترتینب اینن بنه . باشندمینیازمند بهبود و اصلاحات 

 .شودمی
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 های مربوط به پرسش ششمیافته
 از دیدگاه كاربران كتابخانه مركزی دانشگاه علم و فرهنگ مؤلفه ترینمهم .6جدول 

 فراوانی درصد
 آماری هایشاخص

 لیب کوآل هایمؤلفه

 کنترل اطلاعات 202 24/29

 اثر خدمت 260 04/94

 یک مکان عنوانبهکتابخانه  42 00/29

 کل 940 266

رکنزی دانشنگاه علنم و    درصد از کاربران کتابخاننه م  24/29دهد که نشان می 0جدول 

کنوآل  موجنود در لینب   هنای مؤلفنه تنر از دیگنر   کنترل اطلاعنات را مهنم   یمؤلفهفرهنگ، 

درصند   00/29اثنر خندمت و    یمؤلفنه درصند کناربران    04/94انند. همچننین   ارزیابی کرده

به اینن   ترتیباینبه. اندتر ارزیابی کردهیک مکان را مهم عنوانبهتابخانه ک یمؤلفهکاربران 

 .شودمیپژوهش نیز جوا، داده  سؤال

 گیرینتیجه

، در "اثنر خندمت  " مؤلفنه که سطح خدمات درینافتی در   دادهای پژوهش حاضر نشان یافته

( نسبت به ابعاد دیگر بیشنتر اسنت   99/0کتابخانه مرکزی دانشگاه علم و فرهنگ با میانگین )

که این خود مبین تعامل خو، کتابنداران و کارمنندان کتابخاننه بنا کناربران و موفقینت در       

 گرفتنه انجنام هنای پنژوهش   بنا یافتنه   همؤلفن های این یافته. است هاآنپاسخگویی به نیازهای 

(، 2930) پنور کناظم  و  اشنرفی رینزی  (، 2930) فنر امیندی  (، 2930) افنانیتوست حریری و 

 2(، کریلیندو و پرسنون  4662) 4دوینگنا (، 4664) 9پراست(، 4664) 4(، گاتن4664) 2دنیس

کنتنرل  "مؤلفنه ی بعد، همسو است. در مرتبه مؤلفهر همین د(، 4622) 0گرین وود ( و4660)

ک ین  عننوان بنه کتابخاننه  " مؤلفنه در مرتبنه آخنر    و ؛( قرار دارد40/0با میانگین ) "اطلاعات

                                                      
1. Dennis 

2. Gatten 

3. Probst 

4. Godwin 

5. Kyrilidou & Persson 

6  . GreenWood 
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. انند دادهسطح خدمات دریافتی را بنه خنود اختصناص     ترینپایین( 23/9با میانگین ) "مکان

یک مکان، نتوانسته حتی حداقل انتظارات کناربران   عنوانبهکتابخانه  یمؤلفه، در این مرکز

کز نبنوده  مرنها مختص این مشکل کمبود فضا و مباحث مربوط به مکان ترا برآورده نماید. 

 فنر امیندی  پنژوهش   ازجملهدر داخل و خارج از کشور  گرفتهانجامهای و در سایر پژوهش

و  شنندی مقندم، رزمنی  ری(، اسنفندیا 2942تیمنوری ) (، 2930(، میرغفوری و مکی )2930)

مشنابهی   وبنیش کنم نینز نتنایج   (، 4629)منک کنافری    ( و4466) 2کوک(، 2944نوروزی )

از دیندگاه کناربران بنه ترتینب      مؤلفه ترینمهمبر اساس این پژوهش حاصل گردیده است. 

 ایهن بنا یافتنه پنژوهش    مؤلفنه یافتنه اینن   است که  درصد( 24/29) "کنترل اطلاعات" مؤلفه

(، همسو 4660) پرسونو کریلیدو  ،(4662) کوک(، 2930) فرامیدی صورت گرفته توست 

ینک   عننوان بنه کتابخاننه  " مؤلفنه درصد( و  04/94) "اثر خدمت" مؤلفهاست، در مرتبه بعد 

های پژوهش مشاهده شد که بین حداقل . بعد از آزمون فرضیهاستصد( در 00/29) "مکان

تفناوت معنناداری وجنود     ،یافت خدمات از دیدگاه کناربران در ححداکثر انتظارات با سطو 

لیب کوآل، بین دیدگاه دانشنجویان کارشناسنی، کارشناسنی     هایمؤلفهدر  طورهمیندارد. 

دانشگاه علم و فرهننگ در   علمی و کارکنان کتابخانه مرکزی هیأتارشد، دکتری، اعضای 

فنناوت ، ت"حننداکثر انتظننارات"خنندمات و  "سننطح دریافننت"، "حننداقل انتظننارات"سننطح 

صننورت گرفتنه توسننت   هنای پننژوهشی اینن فرضننیه بنا یافتنه    یافتننه)معنناداری وجنود دارد   

(، همسو بنوده  2930) فرامیدی (، 2930) فتاحی(، باباغیبی و 2933) زادهنژاد و حسننجفقلی

کارهنا و  خدمات در این مرکنز دانشنگاهی، راه  بهبود سطح کیفیت  منظوربه هایتدرن است.

 .گرددمیپیشنهادهایی ارائه 

 پیشنهادهای پژوهش

هننا، را بننا توجننه بننه علایننق، توانمننندی منندیریت کتابخانننه مرکننزی دانشننگاه، کارکنننان .2

ر گمارد. های مختلف کتابخانه به کات و دانش مربوطه به قسمتها و سطح تحصیلامهارت

 لیب کوآل(. 2)ماده 

                                                      
1. Cooc 
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 ازجملنه مختلنف  هنای  های کارکنان کتابخانه، کلاسبالا بردن سطح توانمندی منظوربه .4

برگنزار نمایند.    هنا آنهای ارتباطی با مراجعین و کناربران را بنرای   کلاس اگونگی مهارت

 لیب کوآل(. 4)ماده 

کردن منابع ااپی و الکترونیکنی خنود تنلاش     روزو به غنی کردندر مدیریت کتابخانه  .9

، گنردد منی گاننه لینب کنوآل مشناهده      44از منواد   29و  24کنه در مناده    طنور هماننماید. 

ضعیف ارزیابی نمودند و این نشان  تقریباًکنترل اطلاعات را،  یمؤلفهاز  هامادهکاربران این 

هنگ نیناز بنه بنازنگری و بهبنود     که در این مواد کتابخانه مرکزی دانشگاه علم و فر دهدمی

 دارد.

مختلنف آموزشنی و کناربران، کتابخاننه مجنلات معتبنر را        هنای گنروه سننجی از  با نظر .4

آموزشی، عمل نماید  هایگروهمشترک شده و در جهت تنوع و تناسب نشریات با نیازهای 

 لیب کوآل(. 20و نظرات کاربران کتابخانه لحا  گردد. )ماده 

راحتی ابزارهنای   ازجملههایی شاخصد و یبه عمل آ پورتال کتابخانهارزیابی جامعی از  .2

یننن در پورتننال و میننزان شننناخت کنناربران بننا ا کاررفتننهبننهبازینابی، اصننطلاحات و واژگننان  

های مختلف پرتال، گرافینک و رننگ محنیت پرتنال و     اصطلاحات، کارایی راهنمای بخش

 قرار گیرد. موردسنجش دستازاینمواردی 

گردد کتابخانه مرکزی دانشگاه به ایجاد فضایی آرام و مناسب بنرای مطالعنه   یپیشنهاد م .0

انفنرادی   صورتبهکاربران کتابخانه بتوانند  کهطوریبهژوهش کاربران خود اقدام نموده و پ

 لیب کوآل(. 24و با آرامش خاطر از خدمات کتابخانه استفاده بهینه نمایند. )ماده 

طراحی گنردد تنا    ایگونهبهمطالعه  هایسالنابخانه و فضای داخلی کت گرددمیپیشنهاد  .0

در اینن زمیننه از   اگنر  حس مطالعنه و پنژوهش، در خواننندگان و کناربران بنه وجنود آیند.        

خواهند بنود. )مناده     مؤثرمعمار و کتابداران متخصص این امر استفاده گردد بسیار  مهندسین

 لیب کوآل(. 23
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 منابع

کیفیت خندمات  (. 2944) یعقو، نوروزی، مسعود؛ شندی،رزمی علیرضا؛ ،مقدماسفندیاری

تحقیقنات  (. کنوآل در اینران  هنای مندل لینب   بررسنی پنژوهش  ) های اینران کتابخانه

 .463-242 ،(4)40 .دانشگاهی رسانیاطلاعکتابداری و 

کننوال و کنناربرد آن در (. منندل لایننب2930، زهننرا )کنناظم پننور، حسننن؛ اشننرفی ریننزی

(، 4) 06. اطلاعنات  دهنی سازمانمطالعات ملی کتابداری و  دانشگاهی. هایکتابخانه

240-424. 

و  یاسنشروان دهکشن دان هخانابتک اتدمخ تیفیک جشنس (.2930، سیروس )امیدی فر
نامنه  پاینان  .وآلک بیل دلاز م ادهفتا اسن ب یایاطبطب هلامع اهگشدان یتیربت وملع

 کارشناسی ارشد. دانشگاه علامه طباطبایی، تهران.

هنای  مقایسه سنجش کیفینت خندمات کتابخاننه    (.2930الله )باباغیبی، نجمه؛ فتاحی، رحمت

کنوآل.  دانشگاه فردوسی از دیدگاه کاربران و کتابنداران بنا اسنتفاده از ابنزار لاینب     

 (.4)44. نیرسااطلاعفصلنامه کتابداری و 

مرکنزی دانشنگاه کردسنتان بنا      کتابخاننه ارزیابی کیفیت خدمات . (2942تیموری، مژگان )

دانشگاه آزاد اسلامی، واحند  . کارشناسی ارشد نامهپایان. استفاده از ابزار لیب کوآل

 همدان .همدان

خندمات کتابخاننه مرکنزی     (. تحلینل شنکاف کیفینت   2930حریری، نجلا؛ افنانی، فرینده ) 

فصننلنامه مطالعننات ملننی  دانشننکده علننوم پزشننکی دانشننگاه علننوم پزشننکی تهننران. 
 .236-202 ،(4)24 .اطلاعات دهیسازمانکتابداری و 

سنجش کیفینت خندمات کتابخاننه مرکنزی سنازمان       (.2934حریری، نجلا؛ شاهوار، شبنم )

فصنلنامه  ده از ابزار لیب کوال. کاربران با استفا هایگروهمدیریت صنعتی از دیدگاه 

 .90-42(، 4)9(. رسانیاطلاعدانش شناسی )علوم کتابداری و 

و مراکنز   هنا کتابخاننه سننجش و ارزینابی    (.2930ننژاد، اعظنم )  زاده، محمند؛ نجفقلنی  حسن
 . تهران: نشر کتابدار.ها و ابزارهاها، روش، نظریهرسانیاطلاع



 ...و فرهنگعلم  سنجش كیفیت خدمات كتابخانه مركزی دانشگاه 
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سنه سنطح ارزینابی کیفینت خندمات عمنومی سنطح         مقایسه(. 2930، محسن )ایاژه شمس

ی هنا کتابخاننه دریافت، سطح انتظارات و سطح حداقل پذیرش خدمات در مراجعان 
پاینان نامنک کارشناسنی    . مرکزی دانشگاه شهید امران با استفاده از مدل لیب کنوآل 

 ارشد، دانشگاه شهید امران اهواز. اهواز.

هنای دانشنگاه   ی کیفینت خندمات در کتابخاننه   (. بررسن 2934غفاری، سعید؛ کرانی، اکنرم ) 

تحقیقننات کتابننداری و  علننوم پزشننکی کرمانشنناه از طریننق منندل تحلیننل شننکاف.  

 .249-242 ،(22)44 .دانشگاهی رسانیاطلاع

فننی و   هنای دانشنگاه ارزیابی کیفینت خندمات کتابخاننه مرکنزی     (. 2932، زهرا )کاظم پور

کارشناسی ارشند،   نامهپایان. کوآلل لیبمهندسی دولتی شهر تهران با استفاده از مد

 دانشگاه تهران، تهران.

عبنناس صننالح اردسننتانی و ) گیننری.نمونننه هننایتکنیننک(. 2932کننوکران، ویلیننام گمننل )

 (.2429نشر اثر اصلی ) اتحادمحمدرضا سعدی، مترجمان(. تهران: 

 ابزاری برای سنجش کیفیت خندمات کتابخاننه.   (. لایب کوال2932) اللهحبیبمیرغفوری، 

 .203-202، 00. اطلاعات دهیسازمانمطالعات ملی کتابداری و 

هنای  (. ارزیابی سنطح کیفینت خندمات کتابخاننه    2930؛ مکی، فاطمه )اللهحبیبمیرغفوری، 

 26. رسنانی اطنلاع فصلنامه کتابنداری و  های دانشگاه یزد(. آموزشی )مورد: کتابخانه

(2) ،04-04. 

ارزینابی کیفینت خندمات کتابخاننه مرکنزی دانشنگاه تربینت         (.2930ننژاد، اعظنم )  نجفقلی
نامنه کارشناسنی ارشند، دانشنگاه تربینت      . پاینان کنوال مدرس با استفاده از ابزار لیب

 مدرس. تهران.
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