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و   ی خدمات حضور   ت ی ف ی اصفهان بر اساس ک   ی دانشگاه علوم پزشک  ی کاربران کتابخانه مرکز   ی وفادار   زان ی م 

 کتابخانه  ی ک ی الکترون

 ۲ی  شهباز یمهر ،1زهرا کاظم پور

 
 

   چكيده
خدمات    تیفیمورد توجه بوده و ک  د یحفظ کاربران موجود و جذب کاربران جد   ی روش مهم برا  ک یعوامل موثر بر آن به عنوان    یکاربران به کتابخانه و بررس  یدرک وفادار  :مقدمه

 . باشد یخدمات م تی فیبر اساس ک  هاناصف ی دانشگاه علوم پزشک یکاربران کتابخانه مرکز  ی وفادار زانیم ینیبشی پژوهش پ نیبر آن موثر باشد. هدف ا تواند یم

اصفهان بود. حجم    ینفر( دانشگاه علوم پزشک 12300و کارمندان ) یعلم ئتیه یاعضا ان، یدانشجو یبود. جامعه آمار یو نوع مطالعه کاربرد یشیمایروش پژوهش پ :یبررس روش

پرسشنامه توسط    یی بود. روا  انیفی و پرسشنامه لط  ران و همکا  لوا یسوارز س  افتهی  لیاطلاعات، پرسشنامه تعد  یساده و ابزار گردآور  یتصادف یریگنفرانتخاب شد. روش نمونه  320نمونه  

  یهمبستگ  بیضر  ،یاتک نمونه  t  رنف،اسمی–کالموگروف  یهاو آزمون   SPSSها ازداده  لی تحل   یشد. برا  د ییتا  77/0  زانیکرونباخ به م  یآن با استفاده از آلفا  ییایمتخصصان و پا

 .استفاده شد  ونیو رگرس  رسونیپ

(،  p≤05/0= و  557/0r)  ی وفادار  زان ی با م  یخدمات حضور  تیف یک  ن یب  داری وجود رابطه مثبت و معن  نیاز سطح متوسط بود. همچن  شیب  3/ 71  ن یانگیکاربران با م  ی وفادار  زان یم   :هاافتهی

  ،یطیمح  ط ی( نشان داده شد. شراp≤05/0= و  534/0r)  یاروفاد   زانیبا م  یخدمات بطور کل   تیف یک  نی( و بp≤05/0= و  367/0r)  یوفادار  زانیبا م   یکیخدمات الکترون  تیفیک  نیب

 دارد.  یوفادار ینیبش یدر پ یداری و تعامل خدمات، نقش مثبت و معن تیحسن ن ، یدسترس ت،یامن

و تعامل خدمات ممکن است به سطح   تی حسن ن  ،ی دسترس  ت،یامن  ، یطیمح ط یمثبت و معنادار دارد. سطوح بالاتر شرا ری کاربران تاث یخدمات کتابخانه بر وفادار تیفیک :ی ریگجهینت

 .برخوردار است یسازه خوب یی و روا یعوامل مکنون از برازندگ  یریگمدل اندازه  نیمنجر شود. همچن یبالاتر وفادار 

 اصفهان یدانشگاه علوم پزشک ؛ی خدمات؛ کتابخانه مرکز ت یفیکاربران؛ ک  یوفادار :کلیدی هایواژه
 

  ت ی سا کتابخانه و وب   زات ی فضا و تجه   ت، ی رفتار کارکنان، احساس امن   ، ی بهبود دسترس   ژه ی و خدمات به   ت ی ف ی بر بهبود ک   د ی کاربران به کتابخانه با   ی وفادار   ش ی افزا   ی برا   رسد ی به نظر م   :پیام کلیدی

 .شود   د ی کارامد تاک 

 10/1/1404: انتشارتاریخ  30/3/1404پذیرش مقاله: 20/2/1404مقاله: دریافت

. کتابخانه  یک یو الکترون   ی خدمات حضور  تیفیاصفهان بر اساس ک  یدانشگاه علوم پزشک  ی کاربران کتابخانه مرکز  ی وفادار  زانیم  .ی مهر   ی پور زهرا، شهباز کاظم   ارجاع:
 . 99-510:( 2) 22؛0414مدیریت اطلاعات سلامت

 مقدمه
جامعه    ی دانشگاه  ی ها کتابخانه  قلب  عنوان  اند که شده   ف یتوص   رنده یادگ ی به 

خود را   قاتی تا تحق  کند ی و پژوهشگران فراهم م  د ی اسات  ان، ی دانشجو   ی را برا   یمکان 

 ییها با چالش   ی دانشگاه   ی ها انجام داده و دانش خود را ارتقا دهند. امروزه کتابخانه 

فروشگاه  ارائه   ی ها مانند  کتاب،  آنلا   دهندگان بزرگ   نترنت، ی ا   ژه ی و به   ن ی اطلاعات 

خدمات   ، یا و محصولات چند رسانه   ی کی آموزش الکترون  ن، ی آنلا   ی اطلاعات   ی ها گاه ی پا 

 رسد ی که به نظر م   ی مواجه هستند. منابع اطلاعات   ی منابع رقابت  ر ی اسناد و سا   ل ی تحو 

ممکن   هاانه کتابخ   ن ی ا   جه، ی . در نتکنند ی م  د ی را تهد   یدانشگاه   یها نقش کتابخانه 

ا   یتر ی راهبرد   مات یاست مجبور شوند تصم  از   ت یرضا   جادی اتخاذ کنند که در آن 

 (.1) کند  فا ی ا   ی کاربرانشان نقش مهم ی برا   ی خدمات و وفادار 

  ار ی بس   ی در کتابخانه دانشگاه   ان ی مشتر   ی باورند که توجه به وفادار   ن ی بر ا   محققان 

منابع و خدمات معتبر    ی به جا   ان ی نگران هستند که دانشجو   ان ی دانشگاه   را ی مهم است؛ ز 

از گوگل   ا   ی ها بخش   ر ی سا   ا ی کتابخانه،  با    ز ی (. امروزه ن 2استفاده کنند )   نترنت ی نامعتبر 

  ل ی سرعت تحل   ر ی آن نظ   ی ا ی از مزا   ی جدا   ی هوش مصنوع   ند مان   د ی جد   ی وجود فناورها 

در اعتبار اطلاعات، جعل استناد،    د ی مانند ترد   ی ب ی اطلاعات و ارائه اطلاعات همه جانبه، معا 

بودن منبع تغذ  در خصوص    یی دها ی ترد   ز ی و ن   ی هوش مصنوع   ی ابزارها   ه ی نامشخص 

ن   ی ن ی گز ی جا  ها  کتابخانه  ن   ز ی با  که  دارد  همچن   شتر ی ب   ی بررس   از ی وجود    ی برا   ن ی دارد. 

برا   ، ی دانشگاه   ی ها کتابخانه  کاربر  عموم   ه ی توج   ی حفظ  و    نده ی آ   ی بودجه  است  مهم 

 بودجه شود.    ص ی تخص   ه ی منجر به توج   تواند ی کاربران م   ی وفادار 

  

 پژوهشی مقاله 
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م   یبرخ  ادعا  رضا   کنند ی پژوهشگران   است.   ی مشتر   ی وفادار   ل ی دل   ت، یکه 

مثبت و نگرش مطلوب کاربران نسبت به کتابخانه است که آنها را   ت یذهن   ی وفادار 

 ت یاهم  ز ی نکته حا   ن ی ا   . کندی م   گران ی خدمات آن به د   ه ی متعهد به استفاده مجدد و توص

مشتر  که  ام  ی است  جا   افت ی در   د ی به  دنبال  به  بهتر   ی گر ی د   ی ها ن ی گز ی خدمات 

 یار . وفادکاربران خود توجه کنند   ی به حفظ وفادار   د ی ها با کتابخانه   ن، ی . بنابرا گردد ی م 

مجدد از کتابخانه   د ی بازد   ر ینظ   یواکنش رفتار   ک یبه عنوان    توان ی به کتابخانه را م 

کتابخانه در م  م ی تصم   ا ی  از خدمات  استفاده مجدد   گری د   ی ها کتابخانه   ان ی در مورد 

 (. 1کرد )  ف ی تعر 

در   رانیا   یها مفهوم در کتابخانه   نی و عوامل مؤثر بر ا   ی مشتر   ی موضوع وفادار 

که  دهد ی مطالعات نشان م   ن ی ا  ج ی (. نتا 8- 3قرار گرفته است )   ی ررسمورد ب   ی قاتی تحق 

 ی ناش   ن ی کاربران کتابخانه رابطه وجود دارد و ا   ی و وفادار   ت ی خدمات، رضا   ت ی فی ک   ن ی ب 

 .موضوع است   ت یاز اهم 

 یها با توجه به امکانات موجود به دو صورت حضور خدمات در کتابخانه   امروزه

ارائه   یکه اگر خدمات به درست   دهد ی نشان م  های . بررس شودی ارائه م  ی کی و الکترون

دهند. علاوه بر   ش ی افزا   یتر را به روش مناسب   انی مشتر   ی وفادار   توانندی شوند، م 

ب   ت یفی ک   ن، ی ا  الکترون   ژه ی و ه  خدمات  مشتر   ی برا   ی ک یخدمات  افزا   ان ی جذب   شی و 

 (.9)  است  ی ات ی آنها ح   ی وفادار 

خدمات و   تی فی عوامل مختلف از جمله ک   ن ی در مورد ارتباط ب   ی شواهد   گرچه 

 اری حال، مطالعات بس   ن ی با ا ؛  ( 13،  9،  12-10کاربران کتابخانه وجود دارد )   ی وفادار 

ت   ی کم  خاص  طور  حضور   ت ی فی ک   ر ی ث ابه  الکترون   ی خدمات   یها کتابخانه   ی کی و 

 حوزه   که   آنجا   از.  اند کرده   ی رسکاربران، بر   ی را بر وفادار   ی علوم پزشک  ی ها دانشگاه 

 پژوهشگران،   متخصصان،   دارد،   جامعه   افراد   سلامت   با  تنگاتنگی   ارتباط   سلامت، 

بهره   د اساتی  نیازمند  این حوزه  از منابع اطلاعاتی و دانشجویان  بیشتر  و  بهتر  مندی 

این وضعیت،  گوناگون و معتبر جهت بالا بردن سطح توان علمی خود هستند. در 

معتبر، بسیار حائز اهمیت است. بنابراین   ی و به موقع به منابع اطلاعات   یح دستیابی صح 

های علوم پزشکی که به عنوان متخصصان دانشگاه   ی ها لازم است کاربران کتابخانه 

ها سر وکار دارند، استفاده از و جان انسان   یاین حوزه مطرح خواهند بود و با سلامت 

. ندی موثق نما   ری منابع غ   ن ی گز یو معتبر موجود در کتابخانه را جا   ح یصح   یمنابع اطلاعات 

خود و عوامل   ل ی آنها به کتابخانه دانشگاه محل تحص  ی وفادار   ی بررس  ب یترت   ن ی بد 

 ی وفادار  زان یم  ی نی بش ی پژوهش، پ  ن یهدف ا   ن ی است .بنابرا   ت یاهم  ز یموثر بر آن حا 

 انشگاه د  ی در کتابخانه مرکز   ی ک یو الکترون   ی خدمات حضور   ت ی فی کاربران بر اساس ک 

  د. باش ی اصفهان م   یعلوم پزشک 

  بررسی   روش 
 ان، ی دانشجو   یبود. جامعه آمار   ی و نوع مطالعه کاربرد  ی ش ی ما ی روش پژوهش پ 

علوم پزشک   ی علم  ئتیه   ی اعضا  کارمندان دانشگاه  )   یو  نفر( در   12300اصفهان 

)مع بودند  مختلف  ع   ار ی سطوح  در  هر    ن ی ورود(.  ح  ک ی حال  در  که  کاربران   ن ی از 

ناقص به عنوان   های شنامه پرس   ز ی و ن   شدند ی اطلاعات از ادامه کار منصرف م   ی گردآور 

 320مورگان  - یخروج در نظر گرفته شدند. حجم نمونه طبق جدول کرجس   ی ارها ی مع 

اطلاعات، پرسشنامه   ی ساده انتخاب شدند. ابزار گردآور   ی نفر بود که به روش تصادف

( بود. سه بعد 15)   Latifian( و پرسشنامه  14و همکاران )   Soares‐Silvaافتهی   ل ی تعد 

ابعاد   ی و مابق   Latifianاطلاعات از پرسشنامه   ت ی فی تعامل خدمات و ک   ، یر ی کاربردپذ 

 ت، یامن   ، ییپاسخگو   نان، یاطم   ت ی قابل   ت، یحسن ن   ت، ی ارتباط، صلاح  ، یشامل دسترس

از پرسشنامه   ی کتابخانه و وفادار   ت ی سا  ق ی از طر   ی مجاز   ی دسترس  ، ی طی مح  ط ی شرا 

Soares‐Silva   .استخراج شدند 

 د؛ ی گرد   د یی تا  ی شناسعلم اطلاعات و دانش   صصان پرسشنامه توسط متخ یی روا 

متخصصان مذکور قرار گرفت و موارد لازم در  ار ی صورت که پرسشنامه در اخت  ن ی بد 

ابزار  یی ا ی است. پا   ی ف ی بر اساس روش ک یی روا   د یی نوع تا  ن ی . ا د ی پرسشنامه لحاظ گرد 

د شد. تعداد نمونه یی تا   0/ 77  زان ی کرونباخ به م   ی آلفا   ب ینفر(، با استفاده از ضر   30)  ز ی ن 

 ساده انتخاب شد.  ی بصورت تصادف  یی ا ی پا   ی بررس   ی لازم برا 

داشت که    53پرسشنامه     به سنجش ک  4۶پرسش  مربوط  آن   تیف ی پرسش 

. د ی سنج ی به کتابخانه را م  یپرسش آن وفادار   7بوده و    ی و حضور   یکی خدمات الکترون 

در پرسشنامه   ها خص شا   ی ر ی گاندازه   ی شدند. برا   ع ی توز   ی ها بصورت حضور پرسشنامه 

استفاده شد.   کرت یل   یا نه ی پنج گز   فی از ط از »کاملا موافقم« تا »کاملا مخالفم« 

ازداده   ل ی تحل   ی برا  آزمون   ن ی همچن   SPSS20ها  –کالموگروف   ی ل یتحل   ی ها از 

 تی استفاده شد. رضا   ونی و رگرس  رسون ی پ   ی همبستگ  بی ضر   ، یا تک نمونه   t  رنف، اسمی

اهداف پژوهش   ی شده فقط برا   ی از اطلاعات گردآور   نی کاربران حاصل شد. همچن 

قادر بودند   زی ن   های کاملا محرمانه ماند. آزمودن  ها ی و اطلاعات آزمودن   د ی استفاده گرد 

به   ی آن منصرف بشوند و اجبار   ل ی تکم   پرسشنامه، از ادامه   ل ی که در هر مرحله از تکم 

نور   ام ی دانشگاه پ   ی هشاز معاونت پژو  ز یحال کد اخلاق ن   ن ی نبود. در ع   ل ی تکم  ادامه 

  . د ی گرد   افتی در 

 ها افته ی 
 49/ 4درصد زن و  50/ ۶تعداد،  نی پژوهش شرکت داشتند. از ا  ن ی نفر در ا  322

بودند. همچن  سال،   20  ر یز   ی در گروه سن   ان ی درصد پاسخگو   7/31  ن، ی درصد مرد 

 1/۶7  ، یلی سال قرار داشتند. از نظر مقطع تحص   20- 24  ی درصد در گروه سن  52/ 8

چند بار به   ی ا درصد هفته   4۶/ 3اند و  ( بوده ی عموم  ی )دکتر   ی ا حرفه   ی درصد دکتر 

  .کتابحانه مراجعه داشتند 

م   ی ها افته ی  با  رابطه  در  داد   ی وفادار  زان ی پژوهش  نشان  کتابخانه  کاربران 

 یآزمون ت  ی . سطح معنادار باشد ی م   3/ 71  زانیکاربران به م   ی نمره وفادار   ن ی انگی م 

 نیی بدست آمده، و حدود بالا و پا   0/ 05  ی ( کمتر از سطح خطا 95/15)   ی تک نمونه ا 

م   ی برا  آمد.    ن ی انگ ی اختلاف  بدست  مثبت  دو  م  توان ی م  ن ی بنابرا هر  که   زانی گفت 

 ن ی ب   ی همبستگ  ب ی ضر   ن ی از سطح متوسط بوده است. همچن  ش ی کاربران ب   ی وفادار 

بوده است   داری معن  P≤0/ 05در سطح    یوفادار   زان ی با م  یخدمات حضور   تی فی ک 

 (557 =./r بنابرا .) رابطه معنادار وجود   ی وفادار   زان ی با م   ی خدمات حضور  ت یف ی ک  ن ی ب   ن ی

  . دارد 
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 ی شهباز یمهرو   زهرا کاظم پور

یبا وفادار  یخدمات حضور  تیفیابعاد ک  ی نیبشی: پ1جدول    

F 
  بیضر

 نییتع

  بیضر

  یهمبستگ

 چندگانه

 سطح
 ی داری معن

T 
  بیضر

 استاندارد 
 اریمع یخطا

  بیضر

 استاندارد ریغ

  ریمتغ  و ثابت مقدار

 ینیبش یپ
 گام 

23/14۶ 313/0 559/0 
001/0 

001/0 

91/8 

09/12 

559/0 
177/0 

04۶/0 

759/1 

552/0 

 ثابت  بیضر 

 یطیمح طیشرا

 اول
 

44/87 353/0 5۶4/0 

001/0 

001/0 

001/0 

23/۶ 

82/8 

47/4 

451/0 

228/0 

192/0 

050/0 

045/0 

198/1 

445/0 

199/0 

 ثابت  بیضر 

 یطیمح طیشرا

 تین حسن

 دوم
 

21/۶1 3۶5/0 ۶04/0 

001/0 

001/0 

002/0 

015/0 

92/4 

81/7 

1۶/3 

45/2 

413/0 

175/0 

135/0 

205/0 

052/0 

047/0 

050/0 

011/1 

408/0 

152/0 

123/0 

 ثابت  بیضر 

 یطیمح طیشرا

 تین حسن

 ت یامن

 سوم
 

40/47 374/0 ۶11/0 

001/0 

001/0 

00۶/0 

035/0 

042/0 

87/3 

۶3/۶ 

79/2 

11/2 

04/2 

373/0 

15۶/0 

117/0 

111/0 

219/0 

055/0 

049/0 

050/0 

058/0 

849/0 

3۶8/0 

13۶/0 

10۶/0 

119/0 

 ثابت  بیضر 

 یطیمح طیشرا

 تین حسن

 ت یامن

 یدسترس

 چهارم
 

 

 یحضور   خدمات   ت یف ی ک   ابعاد   ی نی ب ش یپ   شود، ی م   مشاهده   1  جدول   در   چنانچه 

 ی وفادار   است،  توانسته ( 0p< ،  559 /0 =β/ 01)   یط ی مح  طی شرا   اول  درگام  ، یوفادار   با 

 ت ین   حسن  دوم   گام   در .  د ی نما   ن یی تب را  ر یمتغ   ن ی ا  انس ی وار   از   درصد  31 و   ی ن یب ش ی پ  را 

 (01/0p< ،  228/0 =β  ) ی ط ی مح  ط ی شرا   در   (01/0p< ،  451/0 =β  ) دو  هر   و   شده   افزوده 

 نیی تب  را  ر یمتغ   ن ی ا  انسی وار  از  درصد  35  و  باشند  ی وفادار  کننده ی نی بش ی پ  اندتوانسته 

( 01/0p< ،  175 /0 =β)   ت ین   درحسن(  0p< ،  135/0 =β/ 01)   تیامن   سوم  گام  در.  ند ی نما 

 اند توانسته   سه  هر   و   شده  افزوده(  01/0p< ،  413 /0 =β)   ی طی مح  ط ی شرا   و 

 در .  ند ی نما   ن یی تب  را   ر یمتغ   ن ی ا   انس ی وار   از   درصد   3۶  و   باشند   ی وفادار   کننده ی ن یب ش ی پ 

 و (  00۶/0p< ،  15۶ /0 =β)   تین   درحسن (  0p< ،  111 /0 =β/ 035)  ی دسترس  چهارم  گام 

 شده  افزوده (  0p< ،  117/0 =β/ 042)   تیامن   و (  01/0p< ،  373 /0 =β)  ی ط یمح   ط ی شرا 

 ن ی ا   انس ی وار   از   درصد   37  و   باشند   ی وفادار  کننده ی ن یب ش یپ   اند توانسته   تا  چهار   هر   و 

 .ند ی نما   ن یی تب   را  ر ی متغ

در سطح   ی وفادار   زان یبا م   ی ک ی الکترون  خدمات   ت یف ی ک  ن ی ب   ی ستگ همب   ب ی ضر   

05/0≥p  زانی م   با   ی کی الکترون   خدمات  ت ی فی ک   ن ی ب   ن ی بنابرا .  است   بوده   دار ی معن 

 خدمات   تی فی ک   ابعاد   ی نی بش ی پ   نی همچن (.  =2۶7r)./  دارد   وجود   داری معن  رابطه   ی وفادار 

( 01/0p< ،  384 /0 =β)   خدمات   تعامل   اول   درگام   داد   نشان   ی وفادار   با   ی ک یالکترون 

. د ی نما   ن یی تب   را   ر یمتغ   ن ی ا  انس ی وار   از   درصد   14  و   ی ن یب ش ی پ  را   ی وفادار   است،   توانسته 

 رابطه  p≤05/0  سطح   در  ی وفادار   زان ی م  و   ی طور کل  به   خدمات  ت یف ی ک  نی ب   ن ی همچن

را نشان   استاندارد   حالت   در  پژوهش  یساختار   مدل   ز ین   1  شکل وجود دارد.    داری معن

 . دهد. ی م 
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 استاندارد  حالت  در  پژوهش  یساختار  مدل: 1  شکل

 یوفادار  زانیبر م  ی کیو الکترون  یخدمات حضور  تیفیک  ریتاث   یداری و سطح معن   ونی: وزن رگرس۲جدول  

P t  ونی رگرس  وزن  اری مع   ی خطا  

 یوفادار   زان ی م  ←  ی خدمات حضور  ت ی فی ک  0/ 533 0/ 037 27/14 0/ 001

 یوفادار   زان ی م  ←   کی خدمات الکترون  ت ی فی ک  0/ 797 0/ 075 87/12 0/ 001

 

 سطح   در   ون یرگرس   وزن   بودن   دار ی معن   به   توجه   با   2جدول    ج ینتا   براساس 

05/0≥P  یوفادار  زان ی م  بر  ک ی الکترون و  ی خدمات حضور  ت یفی ک  ر یتاث  دهنده نشان 

نسبت   ژه ی و به   ی ر ی گاندازه   مدل   ی برازندگ   ی ابی ارز   ی ها شاخص   به   توجه   با .  باشد ی م 

 شاخصGFI   (98 /0  ،)برازش،    یی کو یشاخص ن   1/ 15)   ی بر درجات آزاد   ی مجذور کا 

 شاخصIFI  (97/0  ،) ، یش ی افزا   ی برازندگ   شاخص CFI    (94/0  ،)، یقی تطب   یبرازندگ 

 شاخص   وTLI    (9۶/0  )س، ی لو - توکر   شاخص NFI (9۶ /0  ،) شده،   هنجار   یبرازندگ 

 عوامل  ی ر یگ اندازه   مدل RMSEA   (090 /0 )ب، یتقر   ی خطا  مجذورات   ن ی انگ ی م جذر 

 .است  برخوردار   ی خوب سازه   یی روا  و   ی برازندگ   از   مکنون 

 بحث 
بگذارد، اما عوامل   ر یکاربران تاث   یتواند بر وفادار   ی خدمات کتابخانه م  تی فی ک 

د   ی احتمال  وفادار   ز ین   ی گر یمختلف  بر  است  خدمات   ی ممکن  به  نسبت  کاربران 

کارآمد، تنوع و مخاطب   ی انسان  ی رو ین  ح، یصح   ی ابی بازار   ر ی بگذارد؛ نظ  ر ی کتابخانه تاث

ا   ی محور بودن منابع اطلاعات  خدمات مورد   ت یف ی فقط اثرات ک  پژوهش   ن ی و... . در 

کاربران   ی وفادار   زان ی م  ی نی بش ی پژوهش پ   ن ی هدف ا   ن ی . بنابرا رد یگ   ی قرار م  ی بررس

ک  اساس  بر  حضور   تی فی کتابخانه  الکترون  ی خدمات  کتابخانه   ی کی و  در  کتابخانه 

کاربران  ی وفادار   زان ینشان داد م   ج ی اصفهان است. نتا  ی دانشگاه علوم پزشک  ی مرکز 

دارد. کاربران  ی کتابخانه مذکور کاربران وفادار   ی از سطح متوسط بود. به عبارت  ش ی ب 

خدمات کتابخانه   ه ی از خدمات و توص  شتری ادامه استفاده ب   ی خود را برا   ل ی کتابخانه تما 

ا   گرانی به د  کاربران کتابخانه   ن ی در ب  Srirahayu با پژوهش   جهینت   ن ی ابراز کردند. 

 ی خدمات حضور  ت یف ی ک ن ی ب   نی . همچن باشد ی م  و( همس 1۶)  ی در اندونز   ایدانشکده 

 ت، ی حسن ن   ، یطی مح   ط ی رابطه معنادار وجود دارد و چهار بعد شرا   ی وفادار   زان ی با م 

 تی فی هرچه ک   ی باشند. به عبارت  ی وفادار   کننده ی نی بش ی اند پ توانسته   یو دسترس   ت یامن

همسو با   ه خواهد بود ک  شتری کاربر ب   ی باشد، وفادار  شتر ی کتابخانه ب   ی خدمات حضور 

 University دانشگاه   ی کاربران کتابخانه دانشکده ا   ن ی در ب  Cristobal ی پژوهش ها 

of Saint Louis    (1  ) و   Soares‐Silva  (14 )   باشد ی م.  

 تی کاربران همچنان از خدمات حما   نکه ی از ا   نان یکتابخانه در حصول اطم   ط ی مح 

از   یک یمناسب    ط ی مح  کی ( نشان داده داشتن  1مطالعات )   ی مهم است. برخ  کنندی م 

ا   یاساس   ی ها ی ژگ ی و  از  باشند.  داشته  انتظار  است  ممکن  کاربران  که   رو، ن ی است 
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قرار خواهد   ر ی استاندارد، استفاده را به شدت تحت تاث  ر ی غ   ط ی امکانات نامناسب و مح

 دانشگاه  ی کاربران کتابخانه دانشکده ا  ن ی در ب  Cristobal  با پژوهش  افته ی  ن ی داد. ا 

University of Saint Louis    (1  )و پژوهش Helgesen  و Nesst  ان ی دانشجو   ن ی در ب 

 یزارع فراشبند   ، ی( و کشور 18و همکاران )  Budu ی ها افته ی ( همسو و با  17)  ی نروژ 

. باشدی م  رهمسو ی ( غ 19) ران یغرب ا  یعموم  ی کاربران کتابخانه ها  ن ی در ب  یی و گرا 

کاربران   ن ی در ب   ر یاز بافت باشد؛ چرا که پژوهش اخ   ی تواند ناش  یم   ییعدم همسو   ن ی ا 

کتابخانه   ی ک ی ز یف   ط ی به مح  د ی ها با کتابخانه   ت ی ر یمد   حال، ن ی است. با ا   ی کتابخانه عموم

 .داشته باشند   ی ار یتوجه بس 

مهم  کارکنان نقش  افزا   ی کتابخانه  ا   ی وفادار   ش ی در  کتابخانه   فا ی کاربران 

مشتر   ی برا   را ی ز   کنند؛ی م  با  خدمات  امن  انی ارائه  احساس  آنها  به  دارند،   ت یتعامل 

در پژوهش   افته ی   ن ی . ا شود ی اعتماد م   جاد ی و ا   ی رقابت  ت یکه منجر به کسب مز   دهند ی م 

تا   ز ی ( ن18)  ارائه خدمات کتابخانه با   ج ینتا   ن ی قرار گرفت. همچن   د یی مورد  نشان داد 

 نانی اطم  ی آنها به اطلاعات برا   ی نحوه دسترس  ت یر ی مشارکت دادن کاربران جهت مد 

 ی با بهبود سهولت دسترس  تواند ی کتابخانه م   ت یر ی مهم است. مد   ار ی از استفاده مداوم بس 

شود، که   ی م   داده   ی ار ی به کاربر استقلال بس   ن ی کند. بنابرا   ق ی ها استفاده را تشو به داده 

اثرات آن بر گردد ی م  ی وفادار   ش ی منجر به افزا  . در واقع وجود مشارکت کاربران و 

کاربران کتابخانه دانشگاه   ن ی و همکاران در ب  Budu ی کاربران در پژوهش ها   ی وفادار 

احساس کنند نظرات   د ی باشد.در واقع کاربران با   ی مورد توجه م  ز ی( ن 18در غنا )   یدولت 

 .شود   ی کتابخانه توجه م  ت یر ی مد   ند ی در فرا   آنها   دگاه ی و د 

رابطه معنادار   ی وفادار  زانیبا م  یکی خدمات الکترون   ت یف ی ک نی نشان داد ب  ج ی نتا 

توانسته  بعد تعامل خدمات  و  پ   وجود دارد  بد   ی وفادار   کننده ی ن یب ش ی است    ن ی باشد. 

دارا   تی سا وب   ی طراح   ب، یترت  اعتماد،  بالا همچن  ت یامن  ی قابل   ن ی و سرعت عمل 

از طر  افزا   نجر م   تی سا وب   ق ی تعامل بهتر با کارکنان  کاربران شده   ی وفادار   ش ی به 

 یخدمات بر وفادار   ت یف ی ک ری در رابطه با تاثAnser  (20 ) با پژوهش  افته ی  ن ی است. ا 

در ارائه   د ی کتابخانه با   ت ی ر ی مد   ن ی . همچن باشد ی همسو م  تال ی ج ی کتابخانه د   ان ی مشتر 

ان تلاش ی بهبود اعتماد مشتر   ی قابل اعتماد برا   ی تالی جی با منابع د   ی ک یخدمات الکترون 

مشتر  کارا   ی زمان   ان ی کند.  حر   ، ییکه  و  بودن  دسترس   تی سا وب   ی خصوص  م ی در 

 .را احساس خواهند کرد   ی شتر ی ب   ی و وفادار   ت ی کتابخانه را درک کردند، رضا 

کتابخانه بر   یک یو الکترون   ی خدمات حضور   ت ی فی نشان داد در مجموع ک   ج ی نتا 

کاربران کتابخانه   ن ی در ب  Chuang CF, Cheng دارد. در پژوهش   ر یتاث   ی وفادار   زان ی م 

( 22در کشور غنا )   ی کاربران کتابخانه عموم   ن ی در ب  Twum،  ( 21)   وان ی تا   ی ا دانشکده 

 Minhaj University کتابخانه دانشگاه   رانکارب   ن ی در ب  Pannu و  Malik   ،Fatimaو 

امر   ن ی شده است. ا   د یی کاربران تا   ی خدمات بر وفادار   تیف ی ک   م ی مستق  ر ی تأث  ز ین (  11) 

عال  تی ر ی مد   ی برا  آموزش  مؤسسات  در  ز   ی کتابخانه  است،  ک  را یمهم   ت یف ی بهبود 

 شی افزا   ی برا   ی ا زه ی انگ  جه یکاربران و در نت   ت یسطح رضا   ش ی خدمات منجر به افزا 

را ارائه   ی بخش   ت ی خدمات رضا   ت ی فی . اگر کتابخانه نتواند ک شود ی آنها م  ی وفادار   سطح 

 .از خدمات کتابخانه استفاده مجدد نخواهند کرد  ان ی دهد، دانشجو 

ا   با  و  مناسب مدل  برازش  به  م   ت یف ی ک  نکهی توجه   یبر وفادار   تواند ی خدمات 

لذا مد  باشد،  اثرگذار  کتابخانه  با کتابخانه   ران ی کاربران  ک   د ی ها  ابعاد  خدمات   ت یفی به 

عوامل مختلف   ر ی تحت تاث  ی اشاره شود که وفادار   د ی با   ان ی . در پا ند ی نما   ژه ی توجه و 

 ، یاب ی مانند بازار   ی و لذا  عوامل احتمال  استعوامل  ن ی از ا   یک یخدمات    تی فی است وک 

توجه   د ی با   ز یو...ن   ی کارآمد، تنوع و مخاطب محور بودن منابع اطلاعات  یانسان   ی رو ی ن 

 یبه زبان فارس  ی و استناد به پژوهش ها   ی پژوهش، بررس  ن ی ا   ی ها   تی شود. از محدود 

موضوع   نی ا   یبر رو   زی زبان ها ن  ر ی بوده است و لذا ممکن است در سا   ی سی و انگل 

 یدر بافت دانشگاه علوم پزشک   ن ی حال ا   ن ی صورت گرفته باشد. در ع   یی پژوهش ها 

نکته توجه   ن ی به ا   ج ینتا   یده   م ی پژوهشگران در تعم  ری اصفهان بوده است و لذا سا 

    کنند. 

 گیری نتیجه 
موفق  ی ک ی  عوامل مهم در  آنها در حفظ   یی سلامت، توانا   یها کتابخانه   تی از 

وفادار   ی فعل  ان ی مشتر  نتا   ی و  است.  کتابخانه  به  ک   ج ی آنها  داد  خدمات   تی فی نشان 

 ی کاربران کتابخانه مرکز   یبر وفادار   ی مثبت و معنادار   ر یتاث   ی کی و الکترون  ی حضور 

خدمات   ت یف ی ک  شی نشان داد افزا   هاده اصفهان دارد. در واقع دا   یدانشگاه علوم پزشک 

معنادار  طور  افزا   ی به  به  همچن   یوفادار   شی منجر  است.  شده   ت یف ی ک  نی کاربران 

توجه   ی ن یب ش ی خدمات پ قابل  ا   ی بر وفادار   ی مثبت و  پژوهش   ن ی کاربران دارد. در 

و تعامل   ت یحسن ن   ، یدسترس   ت، یامن  ، یط ی مح  ط ی مشخص شد که سطوح بالاتر شرا 

 منجر شود  ی سطح بالاتر وفادار   به خدمات ممکن است  

 پیشنهادها
افزا  جهت  مرکز   یوفادار   شی در  کتابخانه  پزشک  ی کاربران  علوم   ی دانشگاه 

 :گردد ی ارائه م  ل ی ذ   ی شنهادها ی اصفهان پ

 یزات یو تجه   ی ک یز ی از اطلاعات و امکانات ف   ی ا مجموعه   د ی کتابخانه مذکور با  -

 د؛ی کاربران فراهم نما   ی مختلف را برا 

روزآمدساز  - پزشک   ی در جهت  رسانان  اطلاع  و  از طر   یکتابداران   ق ی شاغل 

 در حوزه تعامل با کاربران اقدام شود؛  ژه ی و به   ی آموزش  ی ها ها و کارگاه دوره 

به اطلاعات   ی دسترس  ی برا   ن ی نو   ی ها ی استفاده از فناور   د ی کتابخانه با   ت ی ر ی مد  -

 گسترش دهد؛

و استفاده   ی برندساز   ، یاب ی ت یموقع   ، یگذار مانند هدف   ی ها ی کتابخانه استراتژ - 

 ؟. د . رد یکار گ کاربران به  شتر ی ب   ی را در جهت وفادار   ی مؤثر از فناور 

 تشکر و قدردانی
تحق   ن ی ا  حاصل  حما   ق ی مقاله  پ   ت ی با  اخلاق    ام ی دانشگاه  کد  با  نور 

IR.PNU.REC.1404.540   نو کسان   سندگان ی است.  تمام  ا   ی از  در  پژوهش    ن ی که 

 داشتند، کمال تشکر را دارند.   ی همکار 

 تضاد منافع 
 نداشتند.  ی تضاد منافع  گونه چ ی ه  سندگانی در انجام پژوهش حاضر، نو 
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Predicting the Loyalty of Users of the Central Library at Isfahan University of Medical Sciences 

based on the Quality of in-Person and Electronic Library Services 

Zahra Kazempour 1, Mehri Shahbazi 2 

 

Abstract 
Introduction: Understanding user loyalty to the library and examining the factors affecting it is an important method for retaining 

existing users and attracting new users, and the quality of services can be effective in it. The aim of this study was to predict the 

loyalty of users of the Central Library at Isfahan University of Medical Sciences based on the quality of services. 

Methods: This was a survey and applied method. The statistical population was students, faculty members and employees (12,300 

people) at Isfahan University of Medical Sciences. The sample size was 320 people. The sampling method was simple random and 

the data collection tool were the modified questionnaire of Suarez Silva et al. and the Latifian questionnaire. The validity of the 

questionnaire was confirmed by experts and its reliability was confirmed by Cronbach's alpha (0.77). SPSS20 and Kolmogorov-

Smirnov tests, one-sample T, Pearson correlation coefficient and regression were used for data analysis. 

Results: The level of user loyalty was above the average level with an average of 3.71. Also, a positive and significant relationship 

was shown between the quality of in person services and the level of loyalty (r=0.557 and p≥0.05), between the quality of electronic 

services and the level of loyalty (r=0.367 and p≥0.05), and between the quality of services in general and the level of loyalty (r=0.534 

and p≥0.05). Environmental conditions, security, access, goodwill, and service interaction have a positive and significant role in 

predicting loyalty. 

Conclusion: The quality of library services has a positive and significant effect on user loyalty. Higher levels of environmental 

conditions, security, access, goodwill, and service interaction may lead to a higher level of loyalty. Also, the latent factor 

measurement model has good construct validity and fit. 
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