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و فناّوري  اطلاعات ايران پژوهشگاه علوم

 23/08/1389: پذيرش10/05/1389: دريافت

با هدف ايجاد امكان دسترسي مستقيم افراد زير پوشش به منابع"طرح غدير":هكيدچ
و از سال كتابخانه ، پس از يك دوره آزمايشي با 1378هاي دانشگاهي طراحي شده
بهكتابخانه 240همكاري و فناّوري اطلاعات ايران عنوان مركز، از سوي پژوهشگاه علوم
و فناّوري هماهنگ با گذشت. است به اجرا درآمدهكننده در وزارت علوم، تحقيقات،

چندين سال از شروع اين طرح، لازم بود كيفيت اين خدمت ارزيابي شود تا در صورت
، در اين مقاله نتيجه ارزيابي كيفيت همين دليلبه. نياز، تغييراتي در آن صورت پذيرد

آن از ديدگاه كتابخانه كننده اين طرح خدمات مركز هماهنگ با استفاده از هاي همكار
هاي جامعه اين پژوهش را تمامي كتابخانه.و روش پيمايش ارائه شده است"سروكوآل"

كه زير پوشش طرح تشكيل مي كهنهاين كتابخا. اند عضويت در آن را پذيرفتهداد ها
ميهاي عضو يا همكار نام عنوان كتابخانه به به 240شوند، شامليده 66كتابخانه وابسته

و مؤسسه پژوهشي بودند ها تمامي اعضاء جامعه آماري براي گردآوري داده. دانشگاه
و پرسشنامه هايي كه عضو طرح بودند، قرار كتابخانه ها در اختيار مديران درنظر گرفته شد

و ها را در اختيار نمايندگان طرح غدير در كتابخانه از آنان درخواست شد پرسشنامه گرفت
شده از طرف هاي برگردانده درنهايت، از ميان پرسشنامه. نيز قرار دهند) در صورت وجود(

شد 178كتابخانه، 131 به اين ترتيب، ميزان رضايت.پرسشنامه قابل تحليل تشخيص داده
و شكاف بين خدماتي كه دريافت كردهو انتظار كتابخانه و ها از خدمات و انتظارات اند

ميزان رضايت بر اين اساس،. كننده بررسي گرديد آنها از مركز هماهنگيها خواست
و خدمات آن در چارچوب اين طرح در حد بالاتر از متوسط كتابخانه ها از اين پژوهشگاه

و)-150/1(در ابعاد سروكوآل نيز، همدلي.داشتقرار)5/3ميانگين(نسبت زيادو به
و اطمينان،)-10/1(ييگو پاسخ كمترين ميزان شكاف،)-/53(خاطر بيشترين ميزان شكاف

و خدمات دريافت .كننده دارا بودند شده از مركز هماهنگ را بين خدمات مورد انتظار

ها، سروكوآل، ارزيابي كيفيت، طرح غدير، عضويت فراگير كتابخانه:هاكليدواژه
و فناّوري همكاري ميان كتابخانهكيفيت خدمات، ايران، اطلاعاتها، پژوهشگاه علوم

و فناّوري وزارت علوم ، تحقيقات

 فصلنامة علمي پژوهشي
و فناّوري اطلاعات ايران  پژوهشگاه علوم

5) چاپي(شاپا 2 0 6 -1 7 3 5 

5) الكترونيكي(شاپا 5 8 3 -2 0 0 8 
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و افـزايش  ديجيتال جهـاني

 كيفيت خـدمات خـويش در

وي براي ارزيابي عملكرد

 خدمات تمركز دارنـد، بـر

 .Ueltschy et al) تأكيـد دارد

توان بـه پركاربردترين آنها مي

 در بسياري از خدمات از

 كيفيت يـك كتابخانـه را

جـدا كـردهه از كتابخانـه

دهـد كتابخانـه سـوق مـي

 خـدمات همكـاري ميـان

كـار بـه هاي همكـار كتابخانه

و  مسـأله پـژوهش تعريـف

و چگـونگي  جامعـه، نمونـه،

و مـورد بحـث قـ رار ارائـه

هاست كهي ميان كتابخانه

و عليدوسـتي(1377 نظـري

هـدف. شـود سـپري مـي

و دانشـجويان تحصـيلات

و پژوهشـگاهي ايـن دانشـگا هي

، بخشـي از مـدل1شكل

گونه كه در شـكل همان.

زيـر پوشـشد اسـاس، افـرا

"مبدأ" يا كار خود به نام

1. Servqual 

و مراكز اطلاع كتابخانه مديريتنامة ويژه| 1390پاييز  رساني ها

و مراكز اطلاعامروزه كتابخانه رساني با دو چالش عمده محيط دي ها

، بنابراين براي مانايي بايد به بهبود كيف(Cullen 2001) روبرو هستند

رو.ر كنوني توجه داشته باشند رويكردهاي گوناگوني،از همين

خ. است ها ارائه شده سازمان شماري از اين رويكردها كه بر حوزه

عنوان عنصري كليدي در ارزيابي كيفيت خـدمات تأكي مشتري به

است كه از پركار گوناگوني ارائه شدهيها بر اين اساس، مدل.2

اين مدل تاكنون. (Turk and Avcilar 2009, 36)اشاره كرد1"ل

و سازوكاري است كه ارزيابي ها به خدمات كتابخانه كار رفته است

و شـمارش ميـزان اسـتفادهي رايج مانند سنجش اندازه مجموعه

كسوي فراهم آوري خدمات مرتبط بـا انتظـارات كيفـي كـاربران

(Nitecki 1996).،بـراي ارزيـابي كيفيـت يكـي از"سروكوآل"از اين رو

از ديدگاه كتاب"ها عضويت فراگير كتابخانه: طرح غدير" با نام

به ايـن منظـور، ابتـدا مس. گرددر اين مقاله نتايج حاصل ارائه مي

مييهاه روش پژوهش شامل ابـزار، جام. گردند مرتبط بررسي

هـاي پـژوهش ار در ادامـه نيـز يافتـه. ها بخش بعدي مقاله است

.گردددر پايان نيز پيشنهادهايي ارائه مي

مسأله

سازوكاري براي همكاري"ها عضويت فراگير كتابخانه:ح غدير

77-1374يهـاو پس از يك دوره آزمايشي در طـول سـال1378

سال از آغاز آن13به اجرا درآمده است كه بدين ترتيب)1380

و هيئتاعضاء طرح، ايجاد امكان دسترسي مستقيم براي علمـي

و فناّوري به منابع كتابخانـه هـاي دانشـگ وزارت علوم، تحقيقات،

و جامع است ريزي طريق نظامي رسمي، هماهنگ، برنامه .شده،

.يابد دهد كه به موضوع اين مقاله ارتباط مين طرح را نشان مي

بـر ايـن اس. كـنش دارنـد، در اين طرح چهار موجوديت بـرهم

 عضويت خود را به يك واحد سازماني در مؤسسه محل تحصيل

128 

 مقدمه.1

امروز

رقابت روبر

جهان متغير

كيفيت ساز

رضايت مش

2004, 902)

سروكوآل"

جمله خدما

يها از سنت

و به س است

ecki 1996)

ها كتابخانه

رفت كه در

سپس نوشته

تحليل داده

د. گيرند مي

مس تعريف.2

طرح"

378از سال

80و 1379

ط اصلي اين

تكميلي وز

ط وزارت از

مفهومي اين

آمده است،

تقاضاي عض
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كننـده يـا مركـز كـه هماهنـگ

ت را مركز مدارك عضوي

از به مبدأ ارائه ميت و كند

پـس از دريافـت مـدارك

تواننـد از كـارت اول مـي

و ازشناخته مي شوند، مراجعه

 كارت امانـت يـك جلـد

در. رنـد هفته به امانت گي

شده بازنگرداند، كتابخانه

اين مركز نيز خسارت.كند

ن مبلـغ را از دانشجويان، ايـ

از"كتابخانه مقصد بـا بـيش

و پژوهشـگاه66 دانشـگاه

 مركز

كنندههماهنگ

مبدأ

ت
وي
عض

ك
دار

م

ت
وي
عض

ي
ضا

تقا

گرانديو عليدوستي|… از ديدگاه)ها عضويت فراگير كتابخانه(ارزيابي طرح غدير

پـس از بررسـي، ايـن تقاضـا را بـراي مركـز هماهن"مبـدأ".كنند

و فناّوري اطلاعات ايران مي"ه علوم م است، ارسال و اين دارد

و مستنداتي ديگر است و سه كارت امانت ك كارت عضويت

ميزير پوشش در اختيار افراد پـزيـر پوشـش افـراد. گيرند قرار

طـرح بـا اسـتفادهاعضـاء. شوند عنوان عضو طرح شناخته ميه

بهزير پوشش هاي مستقيم به كتابخانه شناخ"كتابخانه مقصد"نام كه

ك و در صورت نياز با سپردن هر  خدمات آنها در محل استفاده كنند

دادني باشد، براي مدت سهه براساس مقررات كتابخانه، امانت

ه يك عضو، كتابي را كه به امانت گرفته است در مهلت تعيين

و به مركز هماهنگ كن كننده اعلام مين خسارت خود را تعيين

و در مقاطعي مانند زمان فراغت از تحصيل دان  مقصد را پرداخت

).90-83، 1380عليدوستي(كندت مي

به 234تعداد 1386 طرح در پايان تابستان كتا"عنوان كتابخانه را

در داشته اسـت كـه ايـن كتابخانـه زير پوشش جلد كتاب 6هـا

ه

 مقصد كتابخانه

 عضو/د زيرپوشش

ت
وي
عض

ك
دار

م

ت
دم

خ

تقاضاي عضويت

مدارك عضويت

بخشي از مدل مفهومي طرح غدير.1شكل

خسارتتقاضاي

خسارت

كنن ارائه مي

پژوهشگاه"

كه شامل يك

د اين طريق

عضويت، به

طور مستق به

تمامي خدم

كتاب را كه

صورتي كه

مقصد ميزان

كتابخانه مق

آنان دريافت

ط اين

ميليون5/8

فرد

ت
دم

خ
ي
ضا

تقا
و



از. داشتند تعداد افـرادي كـه

در. اند نفر بوده3 اين طرح

83(ار نفرهز 63 كه حدود

را) درصد1 اعضاء از آنها

. عضويت طرح درآمده بودند

اعضـاء از آنهـا نفـر1000

زيـر علمـي هيئـتاعضـاء

 خـدمت ارزيـابي شـود تـا در

ت داراي ارتباط نزديكي با

و به اعتقاد برخي، تنها  بهترين

ر مبناي نيازهاي مشـتريان

 اساس، اين مقاله به بررسي

وي همكار آن مـي پـردازد

و انتظارات دريافت كرده اند

هـاي ايـن اساس، پرسش

و براسـاس بـه طـور كلـي

همكـار از مركـز هاي كتابخانه

 همچنين شكاف ميان آنها

هاي همكـار از مركـز كتابخانه

م يـزانف ميـان آنهـا چـه

هاي همكـار از مركـز كتابخانه

ن شـكاف ميـان آنهـا چـه

و مراكز اطلاع كتابخانه مديريتنامة ويژه| 1390پاييز  رساني ها

و در و فناّوري شهر كشور قرار داش 30 وزارت علوم، تحقيقات،

34159اند، به عضويت اين طرح درآمده 1386تا پايان تابستان

به 77 يادشده حدود ك هزار نفر را صورت بالقوه زير پوشش داشت

و حدود 17(هزار نفر 13 آنها را دانشجويان تحصيلات تكميلي

هزار نفر به عضو18دادند كه از اين تعداد، حدودي تشكيل مي

و حدود،هزار نفر از اين اعضا 0دانشجويان تحصيلات تكميلي

و27ترتيب معادلي بودند كه به اعدرصـد8درصد دانشجويان

و عليدوستي(شوندمحسوب مي ).1387بيرامي

 گذشت چندين سال از شروع اين طرح، لازم بود كيفيت اين خـد

ز آنجايي كه كيفيت خدماتا. نياز، تغييراتي در آن صورت پذيرد

، كاربران هر خدمت بهتري(Turk and Avcilar 2009) مشتري است

بنابراين بهبود كيفيتي كه بر. (Stein 1999, 47)ت خدمات هستند

بر همين اس. (Palmer 2001, 210)كرد رضايت آنان را جلب نخواهد

هاي از ديدگاه كتابخانه"ها عضويت فراگير كتابخانه:طرح غدير

و انتظار كتابخانه و شكاف بين خدماتي كه دري رضايت هاي همكار

ازيها مي"سروكوآل"طرح، براساس آنها را بر اين. كند ارائه

: عبارتند از

كننـده طـرح هاي همكار از مركز هماهنگن رضايت كتابخانه

موقعيت جغرافيايي چه ميزان است؟

انتظار كتابخ/و تمايل) وضع موجود(شدهوضعيت خدمات دريافت

ه كننده طرح بههماهنگ و و براساس موقعيت جغرافيايي طور كلي

ه ميزان است؟

انتظار كتابخ/و تمايل) وضع موجود(شدهوضعيت خدمات دريافت

و همچنين شـكاف"سروكوآل"كننده طرح براساس ابعادهماهنگ

است؟

انتظار كتابخ/و تمايل) وضع موجود(شدهوضعيت خدمات دريافت

و همچنـين"سـروكوآل"هاي كننده طرح براساس گويههماهنگ

ميزان است؟
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وابسته به وز

1378سال

تاريخ يادشد

آ) درصد از

علمي هيئت

ه17حدود

علمي هيئت

محسپوشش

با گذ

صورت نياز

رضايت مش

داور كيفيت

نباشد، رضا

طر"كيفيت

ميزان رضاي

هو خواست

پژوهش عبا

ميزان.1

موق

وضع.2

هما

چه

وضع.3

هما

است

وضع.4

هما

ميز
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 متكـي بـوده اسـت، امـروزه

(Darestani and Jahromi 2009)و يكـي از

هـار كانون توجه سـازمان

عنـوان خروجـي فراينـد بـه

 انتظاري كه از آن خـدمت

(Hebert 1994; Ueltschy et al. 

. رضايت مشـتري قـرار دارد
ــه آن شــده  نقــدهايي كــه ب

(Asubonteng, McCleary, and Swan 1996; Cook and Thompson 2000b)،در بيشترين اسـتفاده را
 Finn and Kayande)ت اسـ

2004; Cook and Thompson 2000a; Asubonteng, McCleary and Swan 1996; Zolkiewski et al. 

2007; Stan et al. 2007

Ravichandran et al. 2010; Singh and Khanduja 2010; Ravichandran, Prabh

 روش اسـتاندارد در زمينـه
(Asubonteng, McCleary, and Swan 1996; Caruana, 

Ewing, and Ramaseshan 2000; Kassim and Bojei 2002; Kendall 2006, 6)زون بـر آن،و افـ
.

ل بـراي ارزيـابي كيفيـت،

 درك مشتريان از كيفيـت

(Parasuraman, Zeithaml, and Berry 1985).ــان آن

ت يـك خـدمت را از نظـر

 شكاف از عـدم آگـاهي

از. خـدمت ايـن شـكاف

عنـوان آنچـه كـه در واقـع بـه

حتـي زمـاني كـه. شـده ارائه

گرانديو عليدوستي|… از ديدگاه)ها عضويت فراگير كتابخانه(ارزيابي طرح غدير

 هانوشته

مـالي متكيهـااسي ـصورت سنتي بـر مق حالي كه ارزيابي كيفيت به

dموفـقيها عنوان عامل حياتي در سازمان مشتري به Jahromi 2009)

و حفظ مزيت رقابتي، به د كليدي براي ايجاد ويژه در حوزه خدمات

باز اين ديـدگا . (Ueltschy et al. 2004) است ه، كيفيـت خـدمات

امحسوب مي شود كه در آن، مشتري خدمتي را كه دريافت كرده با

و درباره آن قضاوت مي .(Ueltschy et al. 2004 ;94كند، مقايسه

پديهان منظور، مدل ن آنها بر رضاند كه بنياد آمدهيگوناگوني
ــان ــه مــدل"ســروكوآل" مي ــييهــا از جمل ــاوجود نق اســت كــه ب

Asubonteng, McCleary, and Swan 1996; Cook and Thompson 2000b)

و موارد زيادي از كاربرد آن ثبـت شـده اس  كيفيت خدمات داشته
son 2000a; Asubonteng, McCleary and Swan 1996; Zolkiewski et al. 

7; Mahapatra and Khan, 2007; Catanzaro and Salas 2006, 206; 

0; Singh and Khanduja 2010; Ravichandran, Prabhakran and Kumar 

ر عنـوان عمـوميهمين دليل نيز اين مدل به و مشـهورترين تـرين
,شـود كيفيـت خـدمات شـناخته مـي and Swan 1996; Caruana, 

and Ramaseshan 2000; Kassim and Bojei 2002; Kendall 2006, 6)

.(Pathirana 2008)سازد را براي بهبود كيفيت خدمت فراهم مي
از 1985در سال"سروكوآل و زيتهمـل، سوي پاراشورامان، بـري،

شد كند، بنيانه مشتري درك مي د. گذاري آنان نشان دادند كه

ــأثير مــيز چنــد شــكاف ــذيرد ت (eithaml, and Berry 1985پ

تواننـد كيفيـت شـمارند كـه مـي عنوان عواملي برمـي زير را بهي

:(Parasuraman, Berry, and Zeithml 1991)ن كاهش دهند

و ادراك:شكاف يك اين. مديريت تفاوت بين انتظارات مشتري

.شود آنچه مشتري از يك خدمت خاص انتظار دارد، ناشي مي

و:شكاف دو و كيفيـتيهـايژگـيشكاف بين ادراك مديريت

اختلاف بين ديدگاه مديريت نسبت به انتظارات مشـتريان بـا آنچـ

و تصريح شده است، .گيرد نشأت ميكيفيت خدمت، تعيين

و:شكاف سه و خدمت ارائيهايژگيشكاف بين كيفيت خدمت

نو بررسي.3

در حا

رضايت مشت

عناصر كليد

ا قرار گرفته

محس ارزيابي

داشته است،

به اين
ــ در ايــن مي
on 2000b)

ارزيابي كيف
wski et al. 

006, 206; 

and Kumar 

همبه .(2010
ارزيابي كيف
l 2006, 6)

ر چارچوبي
سرو"

گونه كه آن

خــدمات از

يها شكاف

كاربران آن

شك•

آ از

شك•

اخت

كيف

شك•



 داشته باشد، ممكن است

و انـدازه اسـتاندارد ر حـد

انتظارات مشتريان از يـك

و وعده هاي آنـان تعهدات

ن از ميـزان سـازگاري بـي

 شـكل گرفتـه بـا ويژگـي

اين شكاف هنگامي ايجـاد

. بپيوندد

فرد است، پنجا منحصر به

ت مشتريان را از خـدمات

 ,Berry) ابعـاد عبارتنـد از

Zeithaml:

 ارتباطي

و معتبر  درست،

ب و  درنگ به آناني سريع

و  در نشان دادن اطمينـان

گيـري مـدل بـراي انـدازه

رسـاني نيـز مراكـز اطـلاع

(Landrum and Prybutok 2004; Nimsomboon and Nagata 2003, 6; Sahu 

 پژوهشي ابزاري جديد بـا نـام

گيـري كيفيـت خـدمات در

كـار مختلف در سراسر دنيا به

1. tangibility               2. assurance
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و شاخص براي ارائه يك خدمت عالي وجودييهاخطوط راهنما

شـده درعملكرد ضعيف كاركنان سـبب شـود كـه خـدمت ارائـه

مي اين اتفاق. شده نباشدتعيين و تفاوت .شود منجر به شكاف

و ارتباطات خارجي تفاوت بين خدمت ارائه:شكاف چهار ا. شده

دهندگان خدمت كه دربرگيرنده تعخدمت، براساس تبليغات ارائه

و فاصـله ناشـي. گيرددرباره خدمت است، شكل مي اين تفـاوت

واسطه تبليغات در ذهن مشـتريانتصويري از خدمت است كه به

.خدمتي كه در واقع ارائه شده است

بي:شكاف پنج و خدمت ارائهن خدمت دركشكاف اي. شده شده

بهيها شود كه يكي از شكافي وقوع بپ پيشين يا تعدادي از آنها

ها گذاران اين مدل، اگر چه هر خدمتي در برخي از جنبه يه گفته پا

هاي خدمات وجود دارند كه انتظارات كيفيت براي تمامي گونه

و خدمات سازمان ا. شـوند ها بر آن اساس ارزيابي مـيدهند ايـن

haml and Parasuraman 1990; Parasuraman., Berry and Zeithaml 1991)

و وسايل ار:1عوامل ملموس امكانات فيزيكي، تجهيزات، پرسنل،

به:2اعتماد صورت صحيح، درست توانايي انجام خدمت تعهدشده

و ارائه خدمات:3پاسخگويي و كمك به مشتريان، تمايل به همكاري

و توانايي آنان:4اطمينان و مهرباني كاركنان دانش، تواضع، ادب،

اعتماد به نفس

.توجه ويژه به مشتريان:5همدلي

در خـدمات مختلـف، ايـن"سـروكوآل"ن بر كاربرد گسترده

و خدمات در انواع كتابخانه و پژوهشـي هاي عمومي، دانشگاهي،

 Nimsomboon and Nagata 2003, 6; Sahu ;2004 گرديـده اسـت

2007; Landrum et.هاي پژوه نيز انجمن كتابخانه 1999در سال

به"سروكوآل"را بر پايه"ل گيـ طور اختصاصـي بـراي انـدازهو

هاي مختل كه تاكنون در كتابخانه (Cook et al. 2001) ارائه كرد

.

surance 3. responsiveness               4. reliability              5. E
 http://www.libqual.org اطلاعات بيشتر، نگاه كنيد به

132 

خط

عمل

تعيي

شك•

خد

درب

تص

خد

شك•

مي

به گف

بعد اساسي

ده شكل مي

haml 1991)

عو•

اعتم•

پاس•

اطم•

اعتم

همد•

افزون

كيفيت خد

استفاده گرد

t al. 2009)

كوآل ليب"

ها كتابخانه

.6ترفته اس

Empathy
براي اطلاع.6
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 رويكـردي جديـد بـراي

 ارزيـابي كيفيـت خـدمات

، كتابخانـه)1385پـوركـاظم

هاي دانشـگاه يـزد كتابخانه

ــدرس ــاهي( م ،)1386كرمش

و و آموزش پزشـكي  درمان

هـاي دانشـگاه فردوسـيه

و اميدي( علامه طباطبائي فر

و حسـن و) 1388زادهنـژاد

(Hassanzadeh, Rezaei Sharifabadi and 

 كاربران درخصـوص ارزيـابي

به نوعت خدمات با توجه

 است، همانند نتايج حاصل از

و خدمات ارائه شـده ازن

-De Vaus 2002, 94) شد

 كيفيـت خـدمت را از پـنج

. شـاخص اسـت 22 داراي

هاي خدماتي كه كتابخانه

مربوط به هر بعد نيز دري

 Cooper)نظر دنبال شدب

De Vaus 2002, 54(نيز تـلاش

متعـددي بـهيهـا پـژوهش

1. Content validity 

گرانديو عليدوستي|… از ديدگاه)ها عضويت فراگير كتابخانه(ارزيابي طرح غدير

عنوانبه"كوآل ليب"و"سروكوآل"اخيريها ايران نيز در سال

تـوان بـه ار اند كـه از آن جملـه مـي كار رفته ها به خدمات كتابخانه

كـاظ(تهـران شـهر دولتـي مهندسـيو فنّـي هـايه دانشگامركزي

ك)1385و ديگران،يرمضانيعل(دانشگاه علوم پزشكي كرمان ،

ــي و مك ــدر)1386ي ــت م ــگاه تربي ــزي دانش ــه مرك ، كتابخان

وزارت بهداشت، در علوم پزشكي تابعيهاي مركزي دانشگاه

و افنـاني(مي مستقر در تهران آزاد اسلا ، كتابخانـه)1387حريري

و علوم تربيتي دانشگاه علايشناس، دانشكده روان)1387 فتاحي

نـژ نجفقلـي(، كتابخانه مركزي دانشگاه تربيت مـدرس)1388ه

ــه و برنام ــديريت ــازمان م ــورس ــزي كش  Sharifabadi andري

Derakhshan 2010)اشاره نمود.

دهد كه همگي بر روي ديدگاه كاربر ها نشان ميي اين پژوهش

و هرچند ميزان ارزيابي كاربران آنها از كيفيت  خدمات تأكيد دارند

ت آنها متفاوت است، آنچه كه در ميان بيشتر آنها مشترك است

بين انتظارات كاربرا) شكاف منفي(دار پژوهش، وجود اختلاف معني

. مراكز است

پژوهش

ش اين پژوهش، پرسشنامه بود و نهايي كه در چند مرحله طراحي

ك"سركوآل"پرسشنامه اوليه براساس ابزار181 ,121 ساخته شد كه

و همدلي مي د ملموس، پاسخگويي، اطمينان، اعتماد، و سـنجد

وضع موجود يا: سنجيده شدر پرسشنامه اين پژوهش از دو بعد

و انتظار آنها از كيفيت خدمات تاكنون دريافت كرده يها پاسخ. اند

.تايي تنظيم گرديد ليكرت پنج

و همچنين گروه صاحب1ر محتواي پرسشنامه از سوي پژوهشگر

and Schindler 2001, 21154 ,2(پرسشنامه2براي تأمين اعتبار سازه

تر اعتبـار آنهـا در پـ استفاده شود كه پيش"سروكوآل"يهاس

2. Construct validity 

 

در اير

ارزيابي خد

مر كتابخانه

دانشيركزم

ــوري( ميرغف

هاي كتابخانه

دانشگاه آز

و( باباغيبي

زاد موسوي

ــه سكتابخان

shan 2010)

بررسي

كيفيت خد

ارائه خدمات

اين پژوهش

م سوي اين

 روش.4

پژ ابزار.4-1

ا ابزار

181-192)

بعد عوامل

هر گويه در

همكار تاكن

قالب طيف

اعتبار

211-212) 

اسيشد از مق



سنجيده شد كه براسـاس

7/0 داراي ضـريبي بـالاتر از

شـماري از ايـن. استآمده

كننده هماهنگ خدمات مركز

"ل

و امانت، راهنماي طرح، عضويت

 مشكل

 چارچوب طرح

←

1. Cronbach's alpha coefficient

و مراكز اطلاع كتابخانه مديريتنامة ويژه| 1390پاييز  رساني ها

1"ضريب آلفاي كرونباخ"پرسشنامه نيز از طريق پايايي. رسيده بود

مق شده در مرحله پيش گردآوري هـا نيـز داراسي ـآزمون، تمامي

آمد1در جدول"سروكوآل" موجود در ابزار براساس پنج بعد

مي يت طرح بهف ر به خدمد، اما شماري ديگياب طور كلي ارتباط

.داختصاص دار

سروكوآل" ابعاد چارچوبدر ابزار هاي گويه.1 جدول

:س

 هاي همكار طرحروشن بودن فرايند ارتباطي مركز با كتابخانه

 ها در طرحروشن بودن مقررات عضويت كتابخانه

و اطلاعات دريافت اكامل بودن مستندات عضوييها كارت(عضا شده براي

و فرم درخواست برگ آماريهابرگ )آمار،

 ها در طرحسهولت عضويت كتابخانه

و سهولت تكميل فرم  طرحيهاروشن بودن

آموزش نمايندگان طرح از سوي مركز

و تسهيلات آناطلاع  رساني در مورد وجود طرح

 مورد نياز كتابخانه توسط مركزروزآمدسازي اطلاعات

 هاي عضو از سوي مركزسرعت در ارائه خدمات به كتابخانه

و مقررات عضويت كتابخانهاطلاع ها در طرح رساني درباره چگونگي

هاي همكار از سوي مركز كتابخانهيهاتمايل به پاسخگويي به پرسش

 هاارائه گزارش نتايج اجراي طرح به كتابخانه

هاي همكار با مش مايي مناسب از سوي مركز هنگام مواجه شدن كتابخانهراهن

 نامه طرحگويايي آيين

هاي همكار در چارچآمادگي هميشگي مركز براي ارائه خدمات به كتابخانه

ient
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"سروكوآل

داد كـه عضـويت در مـي

شـوند، شـامليده م ـيـ نام

جامعـه آمـاري بـراياعضـاء

و  روش مراجعـه حضـوري

 طرح بودند، قرار گرفـت

ــز ــه ني ح غــدير در كتابخان

گرانديو عليدوستي|… از ديدگاه)ها عضويت فراگير كتابخانه(ارزيابي طرح غدير

سروكو" ابعاد چارچوبدر ابزار هاي گويه.1 جدولادامة

: خاطر

و امنيت كتابخانهسازي آسايشفراهم  هاي همكار از سوي مركز خاطر

و ادب مسئولان طرح در مركز احترام

 هاي همكار از سوي مركزحفظ اطلاعات كتابخانه

مهرباني مسئولان طرح در مركز

آن مسئولاندانش و فرايندهاي  طرح در مركز درباره مقررات

شده تعيين شده از طرف مركز در مدتدريافت خدمات وعده داده

 هاي همكار از سوي مركز واردشده به كتابخانهيهاجبران خسارت

 ها در طرحوجود اشتياق در مركز براي پذيرش كتابخانه

 كه عامل آن مركز باشدجبران اشتباه از سوي مركز در صورتي

 كه عامل آن مركز باشدپذيرش اشتباه از سوي مركز در صورتي

به مركز) حضوري يا غيرحضوري(جعهدريافت خدمات در اولين مرا

و ويژه مركز به كتابخانه  هاي همكارتوجه خاص

 هاي همكار در چارچوب طرحآشنايي مركز با نيازهاي كتابخانه

و نيازهاي خاص كتابخانهئاحترام مركز به علا  هاي همكارق

و ساعات كاري مركز مناسب بودن روزها

هاي زير پوشش طرح تشكيل پژوهش را تمامي كتابخانهه اين

به اين كتابخانه. اند پذيرفته هاي عضو يا همكار عنوان كتابخانه ها كه

و مؤسسه پژوهشي بودنـد 66كتابخانه وابسته به اعضتمـامي. دانشگاه

شده داد هـا بـه سـه رو به اين منظور، پرسشـنامه. ها درنظر گرفته

و پست الكترونيكي در اختيار مديران هايي كه عضو كتابخانهي

ــدگان طــرح درخواســت شــد پرسشــنامه ــار نماين هــا را در اختي

اطمينان خاط

فر•

اح•

ح•

م•

د•

:اعتماد

د•

ج•

و•

ج•

پذ•

د•

:همدلي

تو•

آ•

اح•

م•

جامعه.4-2

جامعه

آن را پذيرف

كتابخا 240

گردآوري

پست عادي

د ــان و از آن



 131شـده از طـرف برگردانـده

 همكـار طـرح از طـرف مركـز

انتظـار آنهـا بـر مبنـاي/ل

 برمبنـاي موقعيـت جغرافيـايي،

طور كلـي كننده را به هماهنگ

كننـده در مركـز هماهنـگ

"سروكوآل

Sig. 

.00 

 موقعيت جغرافيـايي آنهـا

هـا واقـع اسـت شهرسـتان

ت جغرافيايي

sig 

.00 

.00 
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هـاي برگرد درنهايـت، از ميـان پرسشـنامه. رار دهنـدق)ت وجود

.پرسشنامه قابل تحليل تشخيص داده شد178

هـاي همكـمنظـور بررسـي چگـونگي ارائـه خـدمات بـه كتابخانـه

لو تمايـ) وضع موجود(شدهكننده، شكاف بين خدمات دريافت

و گويه به هر يك از ابعاد، و نيـز برمبنـ ها تفكيك كـل جامعـه

.بندي شد براساس اندازه شكاف، رتبه

 كننده هماهنگ مركزاز همكار هاي كتابخانهرضايت

هاي همكار از عملكرد مركز هماهن ميزان رضايت كتابخانه2جدول

هـا از عملكـرد مر بر اين اساس، ميزان رضايت اين كتابخانـه.دهد

. غدير بالاتر از متوسط است

س"اي هاي همكار از مركز برمبن ميزان رضايت كتابخانه.2جدول

Mean sd tdf 

3.50 .76 60.65 176 

كننده براساس هاي همكار از مركز هماهنگ رضايت كتابخانه

بر اين اساس، پاسخگوياني كه كتابخانه آنهـا در. آمده است3

.تهران دارندهاي بيشتري نسبت به كتابخانه

هاي همكار از مركز براساس موقعيت ميزان رضايت كتابخانه.3جدول

df t sd mean موقعيت جغرافيايي 

69 37.51  تهران 3.34 0.74

106 48.52  شهرستان 3.60 0.77

136 

در صورت(

8كتابخانه،

تحليل.4-3

منظـ به

كن هماهنگ

ابعاد، گويه

و بر محاسبه

ها يافته.5

ر ميزان.5-1

جدو

ده نشان مي

زمينه طرح

ميزان

3در جدول

رضايت بيش
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 كننده هماهنگمركز

انتظـار/و تمايـل) موجـود

.دهند نشان مي"

 همكار از مركز

sig d

0.00 1

0.00 1

0.00 1

0.00 1

0.00 1

sig 

0.00 

0.00 

0.00 

0.00 

0.00 

از) وضـع موجـود(شـدهت

ميـانگين( عوامـل ملمـوس

. همدلي دارند

از خانهانتظار كتاب هاي همكار

گرانديو عليدوستي|… از ديدگاه)ها عضويت فراگير كتابخانه(ارزيابي طرح غدير

مراز همكار هاي كتابخانه انتظار/ تمايلو) موجود وضع( شده دريافتت

م(شـده، ميزان رضايت از خدمت دريافـت5و4يهاجدول وضـع

"سروكوآل"كننده برمبناي ابعاد همكار را از مركز هماهنگي

هاي همكا كتابخانه) وضع موجود( شده دريافتخدمت.4جدول

df t sd mean رديف بعد 

73 1 عوامل ملموس 3.94 0.83 62.4

75 2 پاسخگويي 3.58 0.85 55.8

70 3 اطمينان خاطر 3.58 0.91 51.2

75 4 اعتماد 3.34 0.84 52.6

64 5 همدلي 3.25 0.96 43.4

هاي همكار از مركز انتظار كتابخانه/ تمايل.5جدول

df t sd mean رديف بعد

154 79.9 0.69 1 عوامل ملموس 4.45

157 84.9 0.66 2 پاسخگويي 4.43

166 90.3 0.63 3 اطمينان خاطر 4.42

164 91.1 0.62 4 اعتماد 4.41

161 78.6 0.71 همدلي 4.39 5

دريافتهاي همكار از خدمتن اساس، ميزان رضايت كتابخانه

ع حد به و بيشترين رضايت آنها مربـوط بـه بعـد نسبت زياد است

و همداست، در حالي كه بيشترين انتظار را نيز از ابعاد اطمينان خاطر

و تمايل نيز ميزان رضايت از خدمات دريافت6 جدول انتظا/ شده

.ها آمده است كننده براساس موقعيت جغرافيايي كتابخانه هماهنگ

خدمت.5-2

جدو

يها كتابخانه

بر اين

ح مركز در

است)94/3

در جد

مركز هماهن



 مركز ازهمكار

انتظار

شهرستان

4.47 

4.51 

4.53 

4.49 

4.54 

 از نظـر ميـزان رضـايت از
هـاي واقـع درخ كتابخانـه

درهـ تمايل كتابخانـه/ ا را

 در ابعاد سروكوآلهمكار

sig df 

0.00 163 -

0.00 165 -

0.00 153

0.00 158

0.00 152 -

،)-106/1(و پاسـخگويي

و مراكز اطلاع كتابخانه مديريتنامة ويژه| 1390پاييز  رساني ها

همك هاي كتابخانه انتظار/ تمايلو شده دريافت خدمت.6 جدول

 براساس موقعيت جغرافيايي"سروكوآل"در ابعاد

انت/ تمايل  وضع موجود
رديف بعد

ش شهرستان تهران  تهران

1 عوامل ملموس 3.44 3.66 4.30

2 پاسخگويي 3.22 3.41 4.29

3 اطمينان خاطر 3.80 4.02 4.32

اعتماد 3.34 3.73 4.22 4

5 همدلي 2.97 3.44 4.26

ا مشاهده مـي6گونه كه در جدول شـود در تمـامي ابعـاد، هـم
و هم از نظر تمايلدريافت ها، ميـانگين پاسـخ انتظار كتابخانه/ شده

.هاي تهران است بالاتر از ميانگين پاسخ كتابخانه

"سروكوآل" ابعاد تفكيكبه شكاف

و انتظار شكاف بين ميزان رضايت از خدمت دريافت7ل /شده
مي"سروكوآل .دهد در كل جامعه نشان

همك هاي كتابخانه انتظار/ تمايلو شده دريافت خدمات بين شكاف.7ل

t انتظار
وضع
 موجود

sd رديف بعد شكاف

-11.93 4.40 3.53 0.93 -0.869 1 عوامل ملموس

-13.95 4.42 3.31 1.02 -1.106 2 پاسخگويي

-6.72 4.44 3.90 0.99 -0.537 3 اطمينان خاطر

-9.19 4.37 3.56 1.11 -0.809 4 اعتماد

-13.49 4.44 3.26 1.05 -1.150 5 همدلي

مي7كه در جدولهمچنان و)-150/1(شود، ابعاد همـدلي مشاهده

و بعد اطمينان خاطر .كمترين شكاف را دارند،)-/537( شكاف
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گهمان
دريخدمت

ها شهرستان

تحليل.5-3

جدول
سروك"ابعاد

جدول

رد

همچن

بيشترين شك
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را انتظـار كتابخانـه/ تمايـل هـا

هاي مستقر در تهران، بعد

و بعـد ن شكاف را دارند

براساس"سروكوآل"ر ابعاد

شهرستان

-0.86

-1.12

-0.53

-0.75

-1.06

 ميزان رضـايت از خـدمات

كننده در بعد عوامل ملموس

 هاي همكاره

sig df t ر

0.00 157 -8.7 4

0.00 154 -9.0 4

0.00 150 -7.1 4

←

گرانديو عليدوستي|… از ديدگاه)ها عضويت فراگير كتابخانه(ارزيابي طرح غدير

 جغرافيايي موقعيت تفكيكبه ابعاد براساس شكاف

و تمايـ شكاف بين ميزان رضايت از خدمت دريافـت8ل شـده

ه كتابخانهبر اين اساس، بين. دهد موقعيت جغرافيايي آنها نشان مي

هاي مستقر در شهرستان، بعد پاسخگويي بيشترين در بين كتابخانه

. خاطر در هر دو گروه داراي كمترين شكاف است

درهمكار هاي كتابخانه انتظار/ تمايلو شده دريافت خدمات بينشكاف
 موقعيت جغرافيايي

شهر  رديف بعد تهران

86 1 عوامل ملموس 0.88-

12 2 پاسخگويي 1.09-

53 3 اطمينان خاطر 0.55-

75 4 اعتماد 0.90-

06 5 همدلي 1.28-

 ابعادازيكهر هاي گويه تفكيكبه شكاف

شكاف بين مي9جدول:عوامل ملموستحليل شكاف در بعد.1-

و انتظار كنند هاي همكار را از مركز هماهنگ تمايل كتابخانه/ه

.دهد ها نشان مي گويه

و تمايل شكاف بين خدمات دريافت.9جدول انتظار كتابخانه/ شده
 هاي بعد عوامل ملموس گويهاز مركز در

انتظار  گويه شكاف sd وضع موجود

4.37 3.52 1.22 -0.848
روشن بودن مقررات

ها در طرح عضويت كتابخانه

4.35 3.57 1.08 -0.781
و سادگي روشن بودن

 طرحيها تكميل فرم

4.39 3.62 1.31 -0.762
ها سادگي عضويت كتابخانه

 در طرح

تحليل.5-4

جدول

براساس مو

د و همدلي

اطمينان خاط

ش.8 جدول

تحليل.5-5

5-5-

شد دريافت

گ به تفكيك

رديف

1

2

3



 هاي همكار كتابخانه

sig df t ر

0.00 151 -7.9 4

0.00 157 -12.7 4

فراينــد ارتبــاطي مركــزن

ف مربـوط بـه كامـل بـودن

.است)-/76(ها كتابخانه

و خـدمات دريافـت شـده

در بعد پاسخگويي،. دهد

و ارائـه)93/1(ن شـكاف

.است

 هاي همكار كتابخانه

sig df t انتظار

0.0 154 -13.14 4.44 

0.0 154 -10.91 4.42 

0.0 152 -7.84 4.42 

←

و مراكز اطلاع كتابخانه مديريتنامة ويژه| 1390پاييز  رساني ها

و تمايل شكاف بين خدمات دريافت.9جدول ادامة انتظار كتابخ/ شده
 هاي بعد عوامل ملموس از مركز در گويه

انتظار  گويه شكاف sd وضع موجود

4.45 3.69 1.18 -0.757

و  كامل بودن مستندات

 شده براي اطلاعات دريافت

ويها كارت(اعضا عضويت

امانت، راهنماي طرح،

آمار، فرميها برگ

)درخواست برگ آمار

4.41 3.13 1.26 -1.278

روشن بودن فرايند ارتباطي

هاي همكار مركز با كتابخانه

 طرح

 بعــد عوامــل ملمــوس، بيشــترين شــكاف مربــوط بــه روشــن بــود

و كمتـرين شـكاف)-28/1(هاي همكار طـرحكننده با كتابخانه

عضويت كتابيو سادگ)-/75(شده براي اعضاو اطلاعات ارائه

شـكاف بـين10جـدول:تحليل شكاف در بعد پاسـخگويي.2-

ها نشان مي تفكيك گويه ها را در بعد پاسخگويي بهتمايل كتابخانه

كننـده داراي بيشـترين نمايندگان طرح از سـوي مركـز هماهنـگ

اس)-/79(شكاف كمترينداراي ها نتايج اجراي طرح به كتابخانه

و تمايل شكاف بين خدمات دريافت.10جدول انتظار كتابخان/ شده
 هاي بعد پاسخگويي از مركز در گويه

ا  گويه شكاف sd وضع موجود

3.11 1.26 -1.329
واطلاع رساني در مورد وجود طرح

 تسهيلات آن

3.29 1.29 -1.129
و اطلاع رساني درباره چگونگي

 ها در طرحمقررات عضويت كتابخانه

3.62 1.26 -0.797  نامه طرح آيينييايگو

140 

رديف

4

5

در بعــ

كن هماهنگ

و مستندات

5-5-

تمايل/ انتظار

آموزش نما

گزارش نتاي

 رديف

اط
1

مق
2

3
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 هاي همكار كتابخانه

sig df t انتظار

0.0 157 -12.14 4.44

0.0 146 -11.05 4.42

0.0 155 -12.18 4.46

0.0 146 -13.14 4.36

0.0 146 -10.91 4.36

0.0 145 -7.84 4.35

0.0 150 -12.14 4.41

و خـدمت دريافـت شـده
در ايـن بعـد،. دهـدن مـي

ز داراي بيشـترين شـكاف
.است)-/25(ز

 همكار هايكتابخانه

sig df t ر

0.0 144 -6.40 4

←

گرانديو عليدوستي|… از ديدگاه)ها عضويت فراگير كتابخانه(ارزيابي طرح غدير

و تمايل شكاف بين خدمات دريافت.10جدول ادامة انتظار كتابخ/ شده
 هاي بعد پاسخگويي از مركز در گويه

انت  گويه شكاف sd وضع موجود

4 3.12 1.37 -1.323 
روزآمدسازي اطلاعات مورد نياز

 كتابخانه توسط مركز

2 3.12 1.43 -1.299 
سرعت در ارائه خدمات به

 مركزهاي همكار از سويكتابخانه

6 2.54 1.58 آموزش نمايندگان طرح از سوي مركز 1.923-

6 3.48 1.26 -0.884 
يهاتمايل به پاسخگويي به پرسش

 هاي همكار از سوي مركزكتابخانه

6 3.55 1.22 -0.816 

آمادگي هميشگي مركز براي ارائه

هاي همكار درخدمات به كتابخانه

 چارچوب طرح

5 3.55 1.23 -0.801 

راهنمايي مناسب از سوي مركز هنگام

هاي همكار بامواجه شدن كتابخانه

 مشكل

1 3.61 1.32 -0.795 
ارائه گزارش نتايج اجراي طرح به

ها كتابخانه

شكاف بـين11جدول: تحليل شكاف در بعد اطمينان خاطر.3-
هـا نشـان تفكيك گويه ها را در بعد اطمينان خاطر بهانتظار كتابخانه

و امنيت كتابخانه همكـار از سـوي مركـز هـايي آسايش خاطر
و ادب مسئولان طرح در مركز  كمترين شكاف مربوط به احترام

كتابخا انتظار/ تمايلو شده دريافت خدمات بين شكاف.11 جدول
گو مركز از  بعد اطمينان خاطريهاهيدر

انتظار  گويه شكاف sd وضع موجود

4.47 3.88 1.10 -0.586

دانش مسئولان طرح در مركز

و فرايندهاي درباره مقررات

 آن

 رديف

4

ك
5

آمو 6

ت

ك
7

آ

خ 8

راه

م 9

ا
10 

5-5-

انتظا/ تمايل
سازي فراهم

ك/) 925( و

 رديف

د

1



 همكار هايكتابخانه

sig df t ر

0.0 138 -3.18 4

0.0 137 -3.06 4

0.0 145 -8.95 4

0.0 136 -5.21 4

و تمايـلت دريافـت / شـده

 هاي همكار كتابخانه

sig df t ر

0.0 140 -5.18 4

0.0 130 -7.06 4

0.0 140 -11.00 4

0.0 120 -7.05 4

0.0 122 -7.14 4

0.0 114 -8.92 4

و مراكز اطلاع كتابخانه مديريتنامة ويژه| 1390پاييز  رساني ها

كتا انتظار/ تمايلو شده دريافت خدمات بين شكاف.11 جدولادامة
گو مركز از  بعد اطمينان خاطريهاهيدر

انتظار  گويه شكاف sd وضع موجود

4.40 4.09 1.15 -0.309 مهرباني مسئولان طرح در مركز

4.49 4.23 0.97 -0.254
و ادب مسئولان طرح احترام

 در مركز

4.45 3.53 1.25 -0.925

و فراهم سازي آسايش خاطر

هاي همكار ازامنيت كتابخانه

 سوي مركز

4.33 3.84 1.10 -0.489
هاي حفظ اطلاعات كتابخانه

 همكار از سوي مركز

شكاف بين خـدمات12جدول:تحليل شكاف در بعد اعتماد.4-

مي تفكيك گويه ها را در بعد اعتماد به كتابخانه .دهد ها نشان

انتظار كتابخان/و تمايلشده شكاف بين خدمات دريافت.12جدول
 هاي بعد اعتماد از مركز در گويه

انتظار  گويه شكاف sd وضع موجود

4.36 3.73 1.43 -0.624
وجود اشتياق در مركز براي

 ها در طرح پذيرش كتابخانه

4.35 3.52 1.35 -0.832
اولين مراجعه دريافت خدمات در

به مركز) حضوري يا غيرحضوري

4.44 3.32 1.21 -1.121
شده ازدريافت خدمات وعده داده

 شده طرف مركز در مدت تعيين

4.29 3.62 1.04 -0.669
پذيرش اشتباه از سوي مركز در

 كه عامل آن مركز باشد صورتي

4.39 3.69 1.09 -0.699
جبران اشتباه از سوي مركز در

 كه عامل آن مركز باشد صورتي

4.47 3.59 1.07 -0.887

به وارديها جبران خسارت شده

هاي همكار از سوي كتابخانه

 مركز
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ا

 رديف

مه 2

3

ا 4

5

5-5-

انتظار كتابخ

رديف

1

)
2

د
3

4

5

6
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شده از طـرف مركـز دره

 در مركـز بـراي پـذيرش

كـه عامـل آن باشـد صـورتي

و تمايـلت دريافـت / شـده

و،د همدلي توجه خـاص

و ساعات  مناسب بودن روزها

 هاي همكارانه

sig df t انتظار

0.0 133 -5.48 4.32

0.0 141 -13.07 4.41

0.0 144 -13.59 4.48

0.0 136 -11.88 4.50

هـاي همكـار را از مركـز

تـرين شـكاف مربـوط بـه

و ويـژه ايـن مركـز  خاص

و همدلي جـزء پـنج  پاسخگويي

و ادب و)-/25( احتـرام

. خاطر قرار دارند

گرانديو عليدوستي|… از ديدگاه)ها عضويت فراگير كتابخانه(ارزيابي طرح غدير

د اعتماد، بيشترين شكاف مربوط به دريافت خدمات وعده داد

و كمتـرين شـكاف مربـوط بـه وجـود اشـتياق)-12/1(شـدهن

و پذيرش اشتباه از سوي مركـز اسـت در صـو)-/62( در طرح

شكاف بين خدمات13جدول:تحليل شكاف در بعد همدلي.5-

مي تفكيك گويه ها را در بعد همدلي به كتابخانه در بعد. دهد ها نشان

و مناسب)-47/1(هاي همكار داراي بيشترين شكاف به كتابخانه

.است)-/78( داراي كمترين شكاف

و تمايل شكاف بين خدمات دريافت.13جدول انانتظار كتابخ/ شده
 هاي بعد همدلي از مركز در گويه

ا وضع موجود sd گويه شكاف 

2 3.84 1.01 و ساع 0.478- ت كار مركزامناسب بودن روزها

1 3.02 1.27 -1.387 
هاي همكارآشنايي مركز با نيازهاي كتابخانه

 در چارچوب طرح

8 3.01 1.31 -1.476 
و ويژه مركز به كتابخانه هايتوجه خاص

 همكار

0 3.24 1.24 -1.263 
و نيازهاي خاصئاحترام مركز به علا ق

 هاي همكار كتابخانه

ها گويه تفكيكبه شكاف

و انتظار شكاف بين خدمات دريافت2 ه تمايـل كتابخانـه/شده

ت براساس اين شكل، بزرگ. دهد ها نشان ميكننده براساس گويه

خ)-92/1(كننده نمايندگان طرح از سوي مركز هماهنگ و توجه

اد پاسخگهاي ابع در مجموع، گويه. است)-48/1(هاي همكار

كمتـرين شـكاف نيـز مربـوط بـه گويـه. رونـد شمار مـي بزرگ به

خ)-/30( مسئولان طرح در مركز است كه هر دو در بعد اطمينان

در بعد

مدت تعيين

ها كتابخانه

)66/-.(

5-5-

انتظار كتابخ

ويژه مركز

د كار مركز

رديف

منا 1

آشنا
2

توج
3

اح
4

تحليل.5-6

شكل

كن هماهنگ

آموزش نما

ه به كتابخانه

شكاف بزرگ

مهرباني مس
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 پاسـخگويان از عملكـرد مركـز
 ايـن ميـان، ميـزان رضـايت

اين فزوني رضايت. است
هـاي تهـران ازه كتابخانـه

ــاره اي ازن طــرح غــدير پ
و از ايـن رو، رضـايتكنـد

ل كيفيـت مجموعـه آنهـا
همـين دليـل نيـز ايـن بـه،

ي كمتـري نيـز از آن پيـدا
كننـد، شهرستان ارائه مي

هاي شهرستان نسبت كتابخانه
دليـل نيـاز بيشـتر ايـن بـه

/ از سويي ديگر، تمايل.د
.ر بعد اطمينان خاطر است
و پاسخ به  بيشتر به شناخت

و ايـن  عوامـل ملمـوس اسـت
اين يافته نشـان. بعد دارند

هـاي مداركي كه با كتابخانـه
ز كيفيـت خـدمتي كـه از

هـايو رضـايت كتابخانـه
 بيشترين رضـايت را در بعـد
و  در بعـد اطمينـان خـاطر

هاي تهران رسد كتابخانهي
آنها توجه بيشتريه نقش

 وضـعيت خـود را از سـوي
 منـابع اطلاعـاتي را در برابــر

گرانديو عليدوستي|… از ديدگاه)ها عضويت فراگير كتابخانه(ارزيابي طرح غدير

 گيرينتيجه

دهنـد كـه ميـزان رضـايت پاسـخگهاي ايـن پـژوهش نشـان مـي
و در ايـاسـت طور كلي بالاتر از متوسـطكننده در طرح غدير به

هاي تهراني واقع در شهرستان بيشتر از ميزان رضايت كتابخانه
هاي شهرستان نسبت بـه اول اينكه كتابخانه. باشدداشته چند دليل

و عليدوســتي( كمتــري برخــوردار هســتند ــابراين)1387بيرامــي ، بن
مياعضاءي آنها را در پاسخ به نيازهاي اطلاعاتي كن خود جبران

دليـل هاي شهرسـتان بـه دوم، مراجعه به كتابخانه. اين طرح دارند
و عليدوستي بيرا(هاي تهران است مراجعان به كتابخانه ،)1387مي

و نارضـايتي كمتر درگير كار با مركـز هماهنـگ كننـده هسـتند
هاي هاي تهران خدمات بيشتري نسبت به كتابخانهسوم، كتابخانه

.كننده دارند هنگ انتظار بيشتري نيز از مركز هما
انتظار بيشتري را از سوي كتاب/ طور كلي، تمايل اين پژوهش به

مي كننده نشان ميهاي تهران از مركز هماهنگ توانـد دهند كه
ها باشده به اين طرح براي پاسخ به نيازهاي كاربران اين كتابخان

و در هاي تهران در سطحي بالاتر از كتابخانه كتابخانه هاي شهرستان
هاي شهرستان در بعد همدلي است كه بي انتظار در كتابخانه/ تمايل

.يابد آنها ارتباط مي
ها در ميان ابعـاد سـروكوآل، در بعـد عوام يت كتابخانهبيشترين رضا

ب انتظار را نيز از مركز هماهنگ/ بيشترين تمايل كننده در همين
كننده توانسته است رابطه خود را براساس مدار مركز هماهنگ

هاي تهران از رضايت كتابخانه. خوبي ايفا نمايد كند، بهدوبدل مي
و) وضع موجود(اند كننده دريافت داشته هماهنگ بـالاتر از متوسـط

ها نيز بيش هر دو گونه كتابخانه. هاي تهران است بيشتر از كتابخانه
د كه بيشترين انتظار كتابخانـه اند، درحالي خاطر داشته هـاي تهـران

به.ي شهرستان در بعد همدلي بوده است نظر مي به اين ترتيب،
طرح مشغول هستند، انتظار دارند كه بهاعضاءه ارائه خدمات به

هاي شهرستان، بيشـتر انتظـار درك وض كه كتابخانه پذيرد، درحالي
و همچنـين توجــه بـ هماهنـگ بيشـتر آنــان بـه منـاه نيازهـاي كننـده

.ي تهران دارند

نو بحث.6

ه يافته
كن هماهنگ
هاي كتابخانه

تواند چن مي
ــ ــابع كمت من

هاي كاستي
ا بيشتري از
كمتر از مرا

ها كتابخانه
سو. كنند مي

بنابراين انتظ
نتايج
ه به كتابخانه

ها كتابخانه
انتظار كتابخ
اما، اين تما
نيازهاي آنه
بيشتري

ها كتابخانه
دهد كه مي

ر دوهمكار
مركز هماهن
شهرستان بي

اطمينان خاط
هاي كتابخانه

كه بيشتر به
صورت پذي
مركـز هماه

هاي كتابخانه



 همكار بيشـترين رضـايت

و ش آنان درباره مقررات

و كمترين رضايت آنها نيز

و ويـژه و توجه خـاص كننده

اند خود اختصاص داده به

ك سـو نسـبت بـه آمـوزش

 عمـل نيـاورده تجديدنظر بـه

هـا نيازهـاي متفـاوت كتابخانـه

 اطمينـان خـاطر، كمتـرين

به اين ترتيـب، مركـز.دهند

هـاي تهـران، بعـد كتابخانـه

ميبه. اند داشته كه نظر رسد

 نسبت بـه جبـران خـدمات

هـا كمتـرين گونـه كتابخانـه

طـرح از آمـوزش نماينـدگان

كمترين شكاف نيز مربـوط

ها بهن اساس، نياز كتابخانه

، هـا كتابخانـهي ديگر نيـز

انده پرسشنامه پاسخ گفته

ي ها به جامعه افته براي تعميم

. احتياط همراه است

 غدير، در مجمـوع از خـدمت

واري اجـراي آن را بـا دشـ

و فزونـي  عملكـرد بهتـر طـرح

هاسـت كـهي از اين اقدام

و مراكز اطلاع كتابخانه مديريتنامة ويژه| 1390پاييز  رساني ها

هاي، كتابخانه)وضع موجود(شده هاي خدمت دريافتر گويه

و مهرباني مسئولان طرح در مركز هماهنگ و ادب كننده، دانشم

و ساعت كار اين مركز داشته و مناسب بودن روزها و طرح، اند

كنند هاي آموزش نمايندگان طرح از سوي مركز هماهنگ گويه

هايي كه كمترين رضايت را گويه. هاي همكار استه كتابخانه

كننـده در طـول اجـراي طـرح، از يـكدهند كه مركز هماهنـگ

در مقررات اين طرح تج،و از سويي ديگر نكردهاقدامي طرح

ن بر اين، طرح داراي مقرراتي عمـومي اسـت كـه در آن نيازهـ

.اند گرفته شده

و پاسخ ا،"سروكوآل"ييگو همدلي و بعـد بيشـترين شـكاف

و تمايل بين خدمت دريافت مي انتظار كتابخانه/ شده ده ها نشان

در كت.كننده توانسته است خدمات قابـل اتكـايي را ارائـه نمايـد

بيشترين شكاف را دا پاسخگوييهاي شهرستان، بعدر كتابخانه

دليل ارائه خدمات بيشتر در اين طرح، انتظار دارند نسي تهران به

بعد اطمينان خاطر نيز در بـين هـر دو گو. مؤثري صورت پذيرد

ن شـكاف مربـوط بـه آمـويتر ها، بزرگ در ميان گويه. داراست

و ويژه مركز به كتابخانه و توجه خاص كم. هاي همكار استز

و مهرباني مسئولان طرح در مركز است و ادب بر اين.ي احترام

از سوي. ها در انجام بهتر طرح ضروري است كمك به كتابخانه

.اند كننده بيان داشته خود را از نوع برخورد مركز هماهنگ

 پيشنهادهاو هات

هايي است كه به اين پژوهش، تعداد كتابخانهيهاتي از محدود

براي جبران اين محدوديت از فنون استنباط آماري برا). درصد

به. گرديد دليل تصادفي نبودن نمونه، اين تعميم با اح با اين وجود،

هاي همكار طرح غدير دهند كه كتابخانه اين پژوهش نشان مي

و تـداوم اج هماهنگ كننده در چارچوب ايـن طـرح رضـايت دارنـد

ا. بينند روبرو نمي هـا بـه عملك وجود، انجام شماري از اقدامنيبا

ها يكي آموزش كتابخانه. هاي همكار كمك خواهد كرد كتابخانه
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از نظر

را از احترام

فرايندهاي

گم ربوط به

اين مركز به

ده نشان مي

ط نمايندگان

افزون. است

ناديده گرفت

ه ابعاد

بشك اف را

كن هماهنگ

د و همدلي

هاي كتابخانه

م آنها اقدام

د شكاف را

سوي مركز

هاي به گويه

ك و آموزش

رضايت خو

محدوديت.7

يكي

45حدود(

استفاده گرد

نتايج

مركز هماهن

اي رو جدي

رضايت كتا
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و رضـايت بي شـتري را بخشـد

 نماينـدگي ايـن طـرح منصـوب

لازم پس از سـپري شـدن

ي در مقررات طرح تـأمين

 عمليـاتي ايـن طـرح از ديگـر

و مركـز هماهنـگ كننـده

 فراينـدها را بـدون كاغـذ فـراهم

توانـد آنها در طـرح نيـز مـي

.ح هسـتند، افـزايش دهـد

 آيـد، از ايـن رو، افـزون بـر

ي هـاي برتـر، معرفـ كتابخانـه

. را افزايش دهد

و علـوميشناسـ دانشـكده روان

):4(15 هاي عمـوميو كتابخانه

 از ديـدگاه فردوسـي دانشگاه

:255-257.

پژوهشگاه اطلاعـات: تهران.ها

 درمان وزارت بهداشت، تابعه

رساني اطلاعو كتابداري. شكاف

 دانشگاه علوم پزشكي كرمـان

):1(5توسعه در آموزش پزشكي

و مدارك علمي ايران . اطلاعات

 بـا تهـران شـهر دولتـيمهندسـي

.تهراندانشگاه

گرانديو عليدوستي|… از ديدگاه)ها عضويت فراگير كتابخانه(ارزيابي طرح غدير

و مهارت نمايندگان اين طرح را در كتابخانه ها بهبود بخشـ دانش

به. داشته باشد تـازگي بـه نماينـد ويژه براي افرادي كه بـه آموزش،

لايها تجديدنظر در مقررات طرح از ديگر اقدام.ضروري است

در اين تجديدنظر بايد انعطاف كافي.ل از آغاز اجراي آن است

. ها نيز فراهم آيد به نيازهاي متفاوت كتابخانه پاسخگويي امكان

و شبكه هاي اطلاعـاتي در فراينـدهاي عمليكاربرد فناّوري اطلاعات

و ارتبـاط بهتـرضروري است كه مي تواند به سـرعت فراينـدها

و از سوي ديگر، امكـان اجـراي شـماري از فراينـده  منجر شود

و مشاركت آنهها برپرداخت پاداش به كتابخانه پايه ميزان همكاري

ايـن طـرحاعضـاء تر را كه محـل مراجعـه بيشـتر هاي غني كتابخانه

به نحو شايسته انتظار دارند به عمـل آيـ اي از خدمات آنها تقدير

هـاي غيرمـادي ماننـد معرفـي كتا هاي مادي، ارائه پـاداش پاداش

و مانند آنها نيز مي فعال، ارائه تشويق ر نامه، تواند انگيزه كاركنان

و زهرا موسوي د. 1388. زاده سيروس، سنجش سطوح كيفيت خدمات كتابخانه
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.ك علمي ايران

پزشكي علوميها كتابخانه خدمات كيفيت بررسي. 1387.افناني فريدهونجلا،

تحليل شك مدل طريق از تهران در مستقر اسلامي آزاد دانشگاهو پزشكيش

25-29.

و ديگران و دانشجويان هيئتاعضاء بررسي نظرات. 1387. حميده، علمي

توسيها مجله گام. كيفيت خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي
118.

و همكاري بين كتابخانه. 1380. سيروس مركز اطلاع: تهران.ها اشتراك منابع

مهنو فنّييها دانشگاه مركزي كتابخانه خدمات كيفيت ارزيابي . 1385.زهرا

و اطلاع كارشناسي نامه پايان. Libqualدلمز دانشگ رساني، ارشد كتابداري

تواند دان مي

دنبال داش به

ض شوند، مي
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Abstract:   Ghadir Program has been developed to make direct access 
to academic universities’ resources. This program has been 
implemented in Ministry of Science, 
Iranian Research Institute for Information Science and Technology as 
the coordinating centre since 1999 in 240 libraries after a period of 
pilot run. After a couple of days, it was necessary to assess the quality 
of this program to make changes if required. Therefore, here the 
results of assessing the quality of services provided by the 
coordinating center from the viewpoint of participant libraries were 
presented. Servqual applied as the base for this quality assessment. 
The population of this research was the entire participants which 
consist of 240 libraries affiliated to 66 universities and research 
centers. The questionnaire as the research instrument was sent to the 
libraries’ managers and they were asked to give them to Ghadi
Program agents to fill it as well. As the result, among the 
questionnaires returned form 131 libraries, 178 ones were analyzable. 
The satisfaction of participant libraries from the services received and 
the gap between these services and their expectatio
coordinating center was investigated. According to the findings, the 
satisfaction of libraries from this center was more than average (3.5 
from 5). In the Servqual dimensions, empathy and responsiveness had 
the maximum and reliability had the m
received and expectations from the coordinating center

Keywords:   Ghadir Program, libraries’ nationwide membership, 
Servqual, quality assessment, service quality, inter
cooperation, Iranian Research Institute for Infor
Technology, Ministry of Science, Research and Technology
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