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 چكيده
و  ٤هدف بررسی میزان کیفیت ارائه خدمات و ارزیابی عملکرد خدمات کتابخانه الکترونیکی دانشگاه یزد با حاضر پژوهشمقدمه: 

شده است. ا نوشتهاین خدمات و میزان اثر آنه چگونگی دریافت و ارزیابی خدمات توسط دانشجویان و شناسایی عوامل مؤثر بر کیفیت

شامل کتاب و  ،کتابخانه الکترونیکی دانشگاه یزد بخشی از کتابخانه مرکزی دانشگاه یزد است که در آن دانشجویان به منابع الکترونیکی

 رسانی علمی جهت دریافت مقالات تمام متن دسترسی دارند.های اطلاعپایگاهبه صورت تمام متن و همچنین نامه بهپایان

ای مؤلفه مؤثر بر کیفیت خدمات کتابخانه 20 ،پس از مروری بر ادبیات تحقیق و مصاحبه با کارشناسان این حوزه شناسي:روش

درباره  ،نفر از کارشناسان و کاربران کتابخانه الکترونیکی دانشگاه یزد 120میان شده است که پس از طراحی و توزیع پرسشنامه شناسایی

ش کارگیری رواین عوامل با به ،شهودی نظرخواهی شد. در مرحله بعد-های کیفی در قالب طیف لیکرت بیانی فازیکدام از این مؤلفه هر

های افزایش سطح کیفیت استراتژی ،سازی ساختاری تفسیریدلکارگیری روش مبا به ،نهایت و دربندی ویکور فازی شهودی اولویت

 بندی شدند.خدمات سطح

 Q=/07بندی گردیده و عامل حفظ اطلاعات کاربران با شده عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات رتبهکارگیری روش شرح دادهبا به ها:یافته

اولویت سوم را به خود اختصاص  Q=0/15روز بودن اطلاعات با به اولویت دوم و عامل Q=/08دارای اولویت اول، عامل سرعت پردازش با 

های سازی ساختاری تفسیری استراتژیکارگیری روش مدلبا به ،بندی شدند. در مرحله بعدداده است. سایر عوامل نیز به همین ترتیب رتبه

الکترونیکی و عدم افشای اطلاعات کاربران  مجلات به گسترده دسترسی که عوامل ایجاد بندی شدفزایش سطح کیفیت خدمات سطحا

قرار گرفتند. 3و  2ح وو بقیه عوامل به ترتیب در سط یکدر سطح 

                                                 
 alidaei@stu.yazd.ac.irدانشجوی کارشناسی ارشد رشته مدیریت صنعتی دانشگاه یزد،  .1

 mirghafoori@yazd.ac.ir، )نویسنده مسئول( دانشیار گروه مدیریت دانشگاه یزد 2.

 mohammadrezizadi@stu.yazd.ac.irکارشناس ارشد رشته مدیریت صنعتی دانشگاه یزد،  .3

4. http://library.yazd.ac.ir/farsi/Home/Index 

طراحی مدل سنجش سطح کیفیت خدمات  (.1397)ایزدی، محمدرضا میرغفوری، سیدحبیب الله؛ علی؛  دائی،

 .ساختاری تفسیری ویکور در محیط فازی شهودی یسازبا رویکرد ترکیبی مدل زدیکتابخانه الکترونیکی دانشگاه 

 .283-298(، 2)8، یرسانو اطلاعکتابداری  پژوهشنامه

 

http://library.yazd.ac.ir/farsi/Home/Index


 1397پاییز و زمستان ، 2، شماره 8سال                                         دانشگاه فردوسی مشهدپژوهشنامه کتابداری و اطّلاع رسانی،  284

اند، که با توجه به کاربران کتابخانه الکترونیکی موردنظر بیشتر توجه و اولویت خود را به حفظ اطلاعات معطوف نمودهگيری: نتيجه

چنین سرعت پردازش که در های مطمئن توجه بیشتری نمایند. هممقوله امنیت و استفاده از سیستماین عامل مدیران این کتابخانه باید به 

روز و های بهاولویت بعدی کاربران قرارگرفته است نیازمندِ توجه ویژه به فراهم آوردن پهنای باند و بسترهای مناسب و استفاده از فناوری

چنین سایر عوامل که در این پژوهش استنتاج و باشد. همناسب و کسب رضایت آنان مینوین جهت ارائه خدمات به کاربران با سرعت م

بندی شدند به ترتیب نیازمند توجه و فراهم آوردن کیفیت مناسب جهت ارائه خدمات شایسته و مناسب و کسب رضایت مشتریان اولویت

 باشد.می

 .سازی ساختاری تفسیری، دانشگاه یزدکتابخانه الکترونیکی، ویکور فازی شهودی، مدل ها:كليدواژه

 

 مقدمه

ای های دانشگاهی کیفیت ارائه خدمات به کاربران، ازجمله دانشجویان و پژوهشگران نکتهدر کتابخانه

ها، شامل های جاری در ارزیابی کیفیت کتابخانههاست. شاخصکلیدی و تأثیرگذار روی عملکرد آن کتابخانه

سیر تکاملی  ).Kiran and Diljit, 2012( دهددماتی است که کتابخانه ارائه میمجموعه و مخزن کتابخانه و خ

های که امروزه کتابخانهطورییافته است؛ بهزمان و همگام با نوآوری پیشرفت و گسترشای همخدمات کتابخانه

 ازجمله: سرویس مرجع اندکردههای الکترونیکی دیگر را فراهم دانشگاهی امکان دستیابی به خدمات و مجموعه

هستند  های اطلاعاتی که همگی خدماتی بر پایه اینترنتیابی دیجیتال، تحویل مدارک برخط و آموزش مهارت

اند. یافتهای آن توسعهاند که در جهت گسترش مفهوم اجتماعی و همگانی کتابخانه و تصویر حرفهفراهم کرده

خانه الکترونیکی باید با درک قوی از مفهوم کیفیت خدمات و هرگونه تلاشی برای ارزیابی کیفیت خدمات کتاب

بسیاری  در ).Cook and Thompson, 2000(باشد که کیفیت خدمات ازنظر کاربر شامل چه نکاتی است، همراه این

شده است. امروزه، با گسترش استفاده ۱ها از روش سروکوآلشده جهت ارزیابی خدمات کتابخانهاز تحقیقات انجام

های تطبیقی در سروکوال، همانند سروکوال الکترونیک برای ارزیابی ها، از مدلمات الکترونیکی کتابخانهخد

فهم و درک مفهومی از کیفیت  ).Hernon and Calvert, 2005(شوند های الکترونیکی استفاده میخدمات کتابخانه

سیار مهم است و تأثیر مهمی بر بهبود خدمات ای در محیط اینترنت و وب و چگونگی ارزیابی آن بخدمات کتابخانه

. با توجه به نقش و اهمیت کیفیت خدمات الکترونیکی )Kiran and Diljit, 2012(گذارد می هاالکترونیکی کتابخانه

ها، ضرورت دارد تا مدیران ها در سطح رضایت کاربران و درنتیجه تأثیر آن بر سطح عملکرد کتابخانهکتابخانه

لذا این تحقیق در نظر دارد ای به افزایش سطح کیفیت خدمات الکترونیکی خود داشته باشند. ها توجه ویژهکتابخانه

سازی ساختاری تفسیری مدلی جهت سنجش و افزایش سطح کیفیت و مدل تا با استفاده از رویکرد ترکیب ویکور

خدمات الکترونیکی کتابخانه دانشگاه یزد ارائه دهد. چون در سنجش کیفیت خدمات لازم است تا نظرات افراد از 

انی دریافت گردد، لذا در مطالعات مختلف با استفاده از مفهوم منطق صورت اصطلاحات بیطریق پرسشنامه و به

                                                 
1. Servqual 
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تر تبدیل گردیده و مورد تحلیل قرار گرفتند. اما چون منظور تحلیل دقیقصورت اعداد فازی بهفازی، نظرات افراد به

ده مرتب در های دریافت شگردد، لذا عدم قطعیت در این دادهگیری نظرات افراد مختلف دریافت میدر تصمیم

. )Chen and Li, 2011(ها هست تر از فازی جهت تحلیل این نوع دادهحال افزایش است و نیاز به یک ابزار قوی

تئوری  ازآن، آتاناسوف تئوری فازی را گسترش داد و مفهوم فازی شهودی را معرفی کرد. پس1986ل در سا

کردن با عدم قطعیت تبدیل  و به یک ابزار مفیدی برای ارتباط برقرار ای مشهور شدصورت فزایندهشهودی به-فازی

تر از روش معمولی است لذا در این تحقیق از منطق فازی شهودی که ابزاری قوی .)Zhao and Wei, 2013(شد 

 شده است.های بیانی دریافت شده از کاربران استفادهجهت تحلیل داده

 

 پيشينه پژوهش

 هاكيفيت خدمات الكترونيكي در كتابخانه

در تعداد و همچنین نیاز به حفظ و نگهداری  محدودیت آن دلیلبههای سنتی نیاز به تغییر در ساختار کتابخانه

ها را سرعت بخشید. از طرفی، پیشرفت های بعد فرآیند تغییر و تحول در کتابخانهاین منابع چاپی برای انتقال به نسل

هایی در این های فشرده منجر به پیشرفتسی و همچنین لوحهای سمعی و بصری، مانند نوارهای مغناطیدر رسانه

 Yalman(ای به نام اینترنت بود های دیجیتال پدیدهترین نقطه در مبحث کتابخانهترین و برجستهعرصه شد؛ اما مهم

and Kutluca, 2012(. شدت تحت تأثیر قرار داده است و ها را بهدر طی دو دهه اخیر فناوری اطلاعات کتابخانه

سازی اطلاعات برای کاربران و همچنین تغییرات در حرفه کتابداری شده منجر به تغییرات زیادی در نحوه فراهم

ان فناوری کامپیوتر و اینترنت و امکان دسترسی دیجیتالی از یک نقطه پیشرفت توأم .)Deb and Kar, 2005(است 

شکل یک هاآورد و کتابخانه وجودبههای سنتی های دیجیتال را در کتابخانهبه نقاط دوردست فرصت ایجاد کتابخانه

محبوب  دلیلبه. )Keralapura, 2009(فرم دیجیتالی را تجربه کردند  سمتبهتغییر پایدار در منابع اطلاعاتی خود 

ای های اینترنتی تحولات پایداری در مؤسسات کتابخانهصورت برخط، کتابخانهشدن فزاینده دستیابی به مدارک به

های بسیار مؤثری برای جستجو و همچنین بازیابی اطلاعات مهیا آوردند، یک کتابخانه اینترنتی روش وجودبه

های سیستم برای انتخاب ها و راهنماییتوانند از آموزشای اینترنتی میهکند علاوه بر این، کاربران کتابخانهمی

کتاب و منبع موردنظر و از ابزارهای جستجوی آن برای ارزیابی مؤثر مدارک استفاده کنند و همچنین پدیده 

 ,Yusoff, Muhammad, Zahari, Pasah, & Robert( دهدکتابخانه اینترنتی فرصت دستیابی به منابع متنوعی را می

های ضرورت نداشتن ساخت کتابخانه در هر منطقه و همچنین کاهش هزینه دلیلبههای اینترنتی کتابخانه ).2009

های مدرن شامل: دستیابی ای از خدمات کتابخانهکنند. نمونهنیروی انسانی به ابزار موردنیاز، نقش مهمی را ایفا می

صورت اینترنتی در های الکترونیکی و ... هست که بهونیکی، کتاببه مخزن الکترونیکی، مقالات و مجلات الکتر

گیرد. البته ساختن و حفظ وفاداری در میان کاربران کتابخانه در محیط اینترنت کنندگان قرار میدسترس استفاده
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ت سازی کیفیهای الکترونیکی ایجاد کرده است؛ بنابراین درک و مفهومهای جدیدی را برای کتابخانهچالش

توجهی بر ای در محیط اینترنتی و نحوه ارزیابی آن اهمیت دارد. طبق متون این حوزه اتکا قابلخدمات کتابخانه

های تطبیقی های مختلف، ازجمله سروکوال دارد و اخیراً مدلای با استفاده از روشارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه

های دیجیتال ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه .شوداز آن برای ارزیابی خدمات الکترونیکی استفاده می

 ,Hernon and Calvert. هرنون و کالورت )باشندهای بسیاری دارند که وابسته به نوع ابزار ارزیابی میمشخصه

که بر اساس ابعاد مرتبطی از  های اینترنتی پیشنهاد کردندمدلی برای ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه( 2005

سروکوال بناشده بود، اما این پژوهش ابزاری مشخص برای ارزیابی کیفیت خدمات اینترنتی ارائه نکرد. هرچند که 

براثر مفهوم کیفیت خدمات در حوزه بازاریابی توافق صورت گرفته است؛ اما هنوز نشانگرها و معیارهای مناسبی 

در مطالعات  )Kiran and Diljit, 2017 (نشده است های الکترونیکی تعریفدر مبحث کیفیت خدمات کتابخانه

رایط و خدمات متفاوت وجود ندارد؛ بنابراین، شده است که معیارهای استاندارد و یکسانی برای شمتعددی نشان داده

 ,Ladhari(باشند خدمات مختلف نیازمند انطباق عوامل و فاکتورهای خود برای تضمین کیفیت در فرآیندشان می

 های متفاوت کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه موردبررسیهای مختلف جنبهحال بر اساس مدل. بااین )2009

توجهی به هرکدام از این عوامل کیفی باعث شکست و نقصان قرارگرفته و عوامل مختلف شناسایی شدند که بی

های مختلفی در این حوزه وجود دارند که ابعاد شوند. مقالههای الکترونیکی میرسانی کتابخانهدر فرآیند خدمت

 ,Zeithaml, Parasuraman, & Malhotra)ا مالهوترزیتامل، پاراسورامان و و عوامل مشخصی را بیان نمودند. 

)2000
اطمینان بودن، راحتی، چهارده عامل را معرفی نمودند: پاسخگویی، اعتبار، سهولت در استفاده، قابل 

 ارتباطات، دسترسی، شایستگی، نزاکت، خصوصی بودن، اصلاحات پیوسته، همکاری، امنیت، زیبایی و آراستگی.

اینترنتی ارائه کرد: دسترسی،  مؤلفه برای کیفیت خدمات 11ای در مقاله (Parasuraman, 2000) پاراسورامان

پذیری، قابلیت اتکا، خصوصی بودن، امنیت، مسئولیت، سهولت در هدایت و راهبری، مؤثر بودن، انعطاف

&  (Surjadjaja, Ghosh, 2003گُش  و سرجادجاجا،آنتونی  سایت.پاسخگویی، اطمینان و اعتماد و زیبایی وب

Antony ( بندی تقسیم دستهها به سه خدمات اینترنتی معرفی کردند که تمامی آنبیست عامل برای ارزیابی کیفیت

شده است: توزیع و بازاریابی خدمات، طراحی خدمات و تحویل و ارائه خدمات. برخی تحقیقات نقاط ضعفی نیز 

 ,Parasuraman) پاراسورامان ها تمرکز بیشتری شود برای مثالبرای خدمات اینترنتی قائل هستند که باید روی آن

داند. در مطالعات دیگری های امنیتی و فقدان کنترل را از عوامل ریسک در خدمات اینترنتی مینگرانی (2000

های الکترونیکی موردبحث قرار سایت را در کتابخانهمحققان لزوم توجه به عامل جذابیت طراحی محیط وب

تواند رضایت دانند که میه را از مواردی میسایت کتابخانچنین طراحی نامنظم و غیر منسجم وبدهند هممی

سایت کتابخانه شاخصی است عدم سهولت استفاده از وب ).Wan, 2000( شدت تحت تأثیر قرار دهدکاربران را به
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 مورداشاره )،Wan, 2000) ،(Loiacono, Watson, & Goodhue, 2002(که در مقالات متعددی ازجمله آثار 

تواند ناشی از دلایلی همچون طراحی نامنظم سایت و عدم وجود سهولت خود می قرارگرفته است که این عدم

های بر خط و عدم وجود سیستم جستجوی آسان باشد. در این پژوهش پس از مطالعه و بررسی راهنما و کمک

ت چنین مصاحبه با کارشناسان و خبرگان در حوزه کتابداری، عوامل مؤثر بر کیفیت خدمامقالات مذکور و هم

ازآن تأثیر هرکدام از این عوامل در بندی گردید و پسجمع 2های الکترونیکی شناسایی و مطابق جدول کتابخانه

 محاسبه قرار گرفتند. های الکترونیکی موردکیفیت خدمات کتابخانه

 نظریه فازی شهودی

مبهم و غیردقیق هستند ارائه شد.  هادادهبرای توضیح شرایطی که  )Zadeh, 1976(فازی توسط زاده  نظریه

است،  این نظریه با ارائه یک درجه عضویت به یک موضوع خاص که این درجه عضویت متعلق به یک مجموعه

در شرایط روزمره، شاید تصور شود که یک موضوع دارای یک درجه عضویت خاص دهد. این ابهام را توضیح می

ه درجه عضویت آن وجود داشته باشد مثلاً در شرایطی که متغیرها است؛ اما در واقعیت ممکن است تردید دربار

شوند ها عددی نیستند؛ بلکه در قالب تعاریفی مثل خوب، بد، کوتاه، کم و ... بیان میزبانی هستند، یعنی مقادیر آن

)Herrera and Herrera-Viedma, 1996(. های فازی ابزاری برای گنجاندن این تردید در در نظریه مجموعه

شهودی -ی فازیراه حل ممکن برای این مشکل، استفاده از مجموعههای عضویت وجود ندارد. بلکه یکدرجه

 ارائه شد. (Atanassov, 1983)آتاناسوف  است که توسط

 شود:گونه تعریف میاین  X دارروی مجموعه و متناهی و کران Aمجموعه فازی شهودی 
A = {〈x, µA(x), vA(x)〉|x ∈ X} 

,µA(x)که vA(x)و یک تابع عدم عضویت µA(x)که با یک تابع عضویت vA(x): x → تحت   [0,1]

0شرایط  ≤  µA(x) + vA(x) ≤  عنوانبهکه  πA(x)شهودی -ی فازیهامجموعهپارامتر سوم  شودیممشخص  1

است یا نه و به این  Aمتعلق به  xکه  است آنکه بیانگر  شودیمی گذارنامشهودی یا درجه تردید -شاخص فازی

 :)Deb and Kar, 2005( شودیمصورت تعریف 
πA(x) = 1 − µA(x) − vA(x), 0 ≤ πA(x) ≤ 1 

ی هامجموعهشهودی هستند که در -ی فازیهامجموعهی فازی حالت خاصی از هامجموعه

vA(x)فازی = 1 − µA(x) وπA(x) = شهودی مثلثی، -ی اعداد فازیهاشکلبهشهودی –فازی  اعداد 0

قرار  مورداستفادهکه در این تحقیق عدد فازی شهودی مثلثی  رندیگیمقرار  مورداستفاده یابازهی و اذوزنقه

 صورتبه( دارکران)مجموعه  Xروی  A(TIF)عدد فازی شهودی مثلثی  کی .ردیگیم

A=〈[(𝑥1, 𝑥2, 𝑥3); µ𝐴], [(𝑥1
′ , 𝑥2, 𝑥3

′ ); 𝑣𝐴]〉  شودیمبیان. 
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 ی بياني كيفي فازی شهودیرهايمتغ

، متغیرهای شودیمیا جملات مشخص  هاواژهبلکه با  شوندینمبا اعداد بیان  هاآنیی که ارزش رهایمتغبه 

ی معمولی هاقالبیی که توضیح آن در هادهیپدی دقیق گذارنشانمفهوم متغیرهای زبانی برای   شودیمزبانی گفته 

تا  سازدیمی زبانی ما را قادر رهایمتغ. استفاده از )Devi, 2001( سازدیمکمی مشکل است، راه مفیدی نمایان 

ی مربوط به یک سری معیارهای استراتژیک را که روی انتخاب وبرتر ارهایمعی از امجموعهاهمیت وابسته 

ی فازی شهودی مقادیر متغیرهای هامجموعهتوان با استفاده از است مشخص کنیم. می اثرگذاری گوناگون هانهیگز

فی در صفات کی هانهیگز. برای مثال، رتبه کاربردبه  هاآنزبانی را کمیت گذاری کرد و عملگرهای ریاضی را برای 

 شدهدادهنشان  1و ... بیان شود که در جدول  "خیلی خوب"، "متوسط"ی زبانی مثل رهایمتغبا استفاده از  توانندیم

 است.
 یبندرتبهی بياني برای رهايمتغ تعریف .1 جدول

بياني اصطلاحات  عدد فازی شهودی مربوطه 

;(0,0,1)]〉 خیلی ضعیف 0/10], [(0,0,1/5); 0/90]〉 

;(0,1,2/5)]〉 ضعیف 0.20], [(. 5,1,2/5); 0/75]〉 

;(0,3,4/5)]〉 متوسط رو به پایین 0/35], [(1/5,3,5.5); 0/60]〉 

;(2.5,5,6/5)]〉 متوسط 0/50], [(3.5,5,7/5); 0/45]〉 

;(4/5,7,8)]〉 متوسط رو به بالا 0/65], [(5.5,7,9/5); 0/35]〉 

;(5/5,9,9/5)]〉 خوب 0/80], [(7/5,9,10); 0/15]〉 

;(8/5,10,10)]〉 خیلی خوب 0/90], [(9/5,10,10); 0/10]〉 

 

 ویكور فازی شهودی

معیارهای عددی وابسته صفات و عملکرد و اثر هرکدام بر دیگری  گیری چند شاخصهتصمیم هایروش در

گیرد، که قضاوت انسانی، مبهم و تحت شرایط گوناگون و متفاوتی انجام میباشند، ازآنجاییگیری میاندازهقابل

های فازی غیراستاندارد در کنترل موعههای فازی و دیگر مجها بسیار مشکل است. مجموعهگیری دقیق دادهاندازه

به محیط  گیری چند شاخصهتصمیمبنابراین، تعمیم روش  ها مؤثرند؛کردن و برقراری ارتباط با این عدم قطعیت

شهودی -های فازیهای فازی غیراستاندارد، مجموعهرسد. از میان این مجموعهمی نظربهغیر استاندارد طبیعی -فازی

برقراری ارتباط با عدم قطعیت هستند. ممکن است در بسیاری از شرایط اطلاعات موجود و در ابزار مؤثرتری در 

دسترس برای تعریف دقیق درجه عضویت و عدم عضویت وجود داشته باشد بنابراین در بسیاری از مشکلات واقعی، 

توانند برای حل ید میشهودی با تعریف درجه ترد-های فازیبا توجه به ناکافی بودن اطلاعات موجود، مجموعه

𝐷رعملی مفید باشند اگ شکلبهمشکل عدم قطعیت  = [𝑥𝑖𝑗]
𝑚×𝑛

  شهودی  برای-یک ماتریس تصمیم فازی 

,𝐴1𝐴2گیری چند معیاره باشد که مشکل تصمیم … , 𝐴𝑚  ،m گیرندگان باشند و گزینه برای تصمیم𝐶1, 𝐶2, … , 𝐶𝑛 
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 ،n  معیار برای بررسی هستند، بنابراین𝑥𝑖𝑗  رتبه گزینه𝐴𝑖  با توجه به معیار𝐶𝑗 صورت فازی شهودی هست که به

ها با توجه به معیارها با نفر وضعیت هرکدام از گزینه kگیری گروهی با شده است. در یک محیط تصمیممثلثی بیان

 شود.گونه محاسبه میاستفاده از روش میانگین این

𝑥𝑖𝑗 =
1

𝐾
[𝑥𝑖𝑗

1 + 𝑥𝑖𝑗
2 + ⋯ + 𝑥𝑖𝑗

𝑘 ] 

 کنیم.فازی شهودی به شرح زیر عمل می Vikorبندی عوامل از روش سپس جهت رتبه

𝑥𝑖بهترین رتبه
𝑥𝑖و بدترین رتبه  +

 کنیم:هر معیار را محاسبه می −
𝑥𝑗

+= max𝑥𝑖𝑗  , 𝑥𝑗
−= min𝑥𝑖𝑗 .  

𝐴+={𝑥1
+, 𝑥2

+, … . , 𝑥𝑛
+} ,   𝐴−={𝑥1

−, 𝑥2
−, … . , 𝑥𝑛

−} 

𝐴+  و𝐴− توانند به یک صورت ذهنی هستند و نمیهای مثبت و منفی هستند که بهبه ترتیب امتیاز ایده آل

 = iبرای   𝑅𝑖و   𝑆𝑖درام دوم  توان اتخاذ کرد. درکاندیدا اختصاص داده شوند. پس تا اینجا هنوز تصمیمی نمی

1,2,3,…,m وهی برای گزینه ی میانگین و بدترین امتیازات گردهندهکه به ترتیب نشان𝐴𝑖  هستند را طبق روابط

 کنیمزیر محاسبه می

𝑆𝑖 =∑ 𝑤𝑗 × (
𝑥𝑖

+−𝑥𝑖𝑗 

𝑥𝑖
+−𝑥𝑗

− )𝑛
𝑗=1 = 〈[(𝑆1𝑖 , 𝑆2𝑖 , 𝑆3𝑖); µ𝑠𝑖

], [(𝑆1𝑖
′ , 𝑆2𝑖

′ , 𝑆3𝑖
′ ); 𝑣𝑠𝑖

]〉. 

𝑅𝑖 = max (𝑤𝑗 × (
𝑥𝑖

+−𝑥𝑖𝑗 

𝑥𝑗
−−𝑥𝑗

− )) =〈[(𝑅1𝑖, 𝑅2𝑖, 𝑅3𝑖); µ𝑅𝑖
], [𝑅1𝑖

′ , 𝑅2𝑖 , 𝑅3𝑖
′ ); 𝑣𝑅𝑖

]〉. 

 طبق رابطه زیر:  i = 1,2,3,…,m𝑄𝑖 ;بندیمحاسبه شاخص رتبه

𝑄𝑖 = V (
|𝑆𝑗

+−𝑆𝑖𝑗|

|𝑆𝑗
+−𝑆𝑗

−|
) + (1 ─ V)(

|𝑅𝑗
+−𝑅𝑖𝑗|

|𝑅𝑗
+−𝑅𝑗

−|
) = 〈[(𝑄1𝑖 , 𝑄2𝑖 , 𝑄3𝑖); µ𝑄𝑖

], [𝑄1𝑖
′ , 𝑄2𝑖 , 𝑄3𝑖

′ ); 𝑣𝑄𝑖
]〉 

 قطعی از طریق رابطه زیر  𝑄𝑖شده بهفازی شهودی محاسبه  𝑄𝑖تبدیل

𝑄𝑖 =
〈[(𝑄1𝑖+ 𝑄2𝑖+ 𝑄1𝑖 ×µ𝑄𝑖

]〉+〈[(𝑄΄1𝑖+ 𝑄2𝑖+ 𝑄΄3𝑖 ×𝑣𝑄𝑖
]〉

6
  

 

 شناسيروش

این تحقیق ازلحاظ هدف کاربردی و ازلحاظ شیوه اجرا پیمایشی است. جامعه آماری موردمطالعه شامل 

ابر عضو کتابخانه الکترونیکی دانشگاه یزد بوده و درمجموع بر 1395کلیه دانشجویان دانشگاه یزد است که تا سال 

نفر برآورد گردید با استفاده از  120اساس فرمول کوکران برابر با  باشند. نمونه موردنظر که برنفر می 12000با 

آوری پرسشنامه توزیع و جمع 120گیری تصادفی انتخاب شد و بر این اساس در این پژوهش تعداد روش نمونه

 گردید.

 𝑛 =  
𝑁𝑧2𝑝𝑞

𝑑2(𝑁−1)+𝑧2𝑝𝑞
= 120  

در نظر گرفته  5/0برابر با  qو  pو مقادیر   /075و مقدار خطا برابر با  64/1برابر با  zدر این فرمول مقدار 

های مؤثر شد. پرسشنامه مورداستفاده پرسشنامه محقق ساخته است که پس از بررسی ادبیات تحقیق و تعیین مؤلفه
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و روایی آن با استفاده ازنظر خبرگان تائید گردید.  های الکترونیکی پرسشنامه طراحی گردیدبر خدمات کتابخانه

تعیین شد و  83/0جهت بررسی پایایی پرسشنامه نیز از روش آلفای کرونباخ استفاده گردید که میزان پایایی آن 

سازی ساختاری تفسیری استفاده گردید که در ها از روش ویکور فازی شهودی و مدلسپس جهت تحلیل داده

 شود. مراحل انجام این تحقیق به شرح زیر است: توضیح داده می ادامه این مباحث

بر ارتقای سطح خدمات الکترونیکی  های مؤثر: بررسی ادبیات تحقیق و مطالعه پیشینه تحقیق و تعیین مؤلفه1 مرحله

 ها.کتابخانه

کتابخانه الکترونیکی دانشگاه یزد و آمده و توزیع آن در میان کاربران دستهای به: تهیه پرسشنامه از مؤلفه2 مرحله

های سطح کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه آوری و دریافت نظرات کاربران کتابخانه در مورد مؤلفهجمع

 ای بیانی لیکرتگزینه 7دانشگاه یزد از طریق طیف 

 های بیانی دریافت شده توسط کاربران به اعداد فازی شهودی: تبدیل واژه3 مرحله

های کیفیت خدمات الکترونیکی بندی مؤلفههای فازی شهودی و رتبه: استفاده از روش ویکور با داده4 مرحله

 کتابخانه دانشگاه یزد

سازی ساختاری ها با روش مدلبندی این مؤلفههای مؤثر بر کیفیت خدمات و سطحترین مؤلفه: انتخاب مهم5مرحله 

حله اول با استفاده از بررسی ادبیات تحقیق و مطالعات مربوط به که توضیح داده شد، در مر طورهمانتفسیری. 

شناسایی  2بر کیفیت خدمات به شرح جدول  مؤثری هامؤلفه، هاکتابخانهسنجش کیفیت خدمات الکترونیکی 

 گردید.
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 هاهای مؤثر بر ارتقای سطح خدمات الكترونيكي كتابخانه. مؤلفه2جدول 

 

 هاافتهی

 صورتبهنفر از کاربران کتابخانه الکترونیکی دانشگاه یزد  120که شرح داده شد نظرات  طورهمان

به اعداد فازی شهودی  2جدول  بر اساسی بیانی دریافت شده هاواژهی دریافت گردید. انهیگز 7ی بیانی هاواژه

ی گردیدند که نتایج حاصل از این بندرتبه هامؤلفهمثلثی تبدیل گردیده و با استفاده از روش ویکور فازی شهودی 

 آمده است.  3پژوهش در جدول 

 

 

 

 

 

 
 

 منابع هامؤلفه

A1 سرعت اتصال به سایت کتابخانه 

A2 سرعت پردازش و ارائه نتایج جستجو 

A3 دسترسی به سیستم جستجوی آسان 

A4 ( امکان پرداخت وجه اینترنتی)عدم وجود درگاه پرداخت الکترونیکی 

A5  سایت کتابخانهمحیط جذابیت طراحی 

A6 شدهارائه اطلاعات منابع مشابه و نزدیک به جستجوی انجام 

A7 پاسخگویی آنلاین به کاربران در سایت 

A8 سرعت پاسخگویی به مشکلات 

A9 امکان اعلام نظرات کاربران در سایت 

A10 طراحی منظم سایت 

A11 سهولت در استفاده از سایت 

A12 دارا بودن امکان چاپ 

A13 حفظ اطلاعات کاربران 

A14 روز بودن اطلاعاتبه 

A15 دسترسی گسترده به مجلات الکترونیکی 

A16 های الکترونیکیدسترسی گسترده به کتاب 

A17 های دیگرها و کتابخانهامکان ارتباط با سایت 

A18 نام در سایتزمان فرآیند ثبت 

A19 زمان گرفتن رمز عبور جدید در صورت فراموشی 

A20 نگهداری تاریخچه جستجو 

(Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1988) 

(Fink and Laupase, 2000) 

 

 

(Cox and Dale, 2001) 

 

 

 (Aladwani and Palvia, 2002) 

 

 

(Wan, 2000) 

 

 

(Loiacono, et al, 2002) 
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 هافازی شهودی و قطعي هر یک از مؤلفه Qمقدار قطعي  .3 جدول

 

مؤلفه کیفیت خدمات الکترونیکی  14سپس در این مرحله بر اساس نتایج حاصل از روش ویکور فازی، 

ها به راهبرد افزایش سطح کیفیت با تبدیل آن باشند، انتخاب گردیده ومی 5/0کمتر از  Qکه دارای کتابخانه 

بندی سازی ساختاری تفسیری راهبردها سطحخدمات کتابخانه الکترونیکی دانشگاه یزد با استفاده از روش مدل

 دهد.ها را نشان میمؤلفهبندی اولویت 4گردیدند. جدول 

 

 

 𝑸𝒊 قطعی  رتبه
Q فازی شهودی 

هامؤلفه  
w µ 𝑥3

′  𝑥2 𝑥1
′  𝑥3 𝑥2 𝑥1 

Rank5 35/0  9/0  1/0  08/1  41/0  58/0  26/1  45/0  58/0  A1 

Rank2 30/0  9/0  1/0  96/0  24/0  58/0  20/1  295/0  58/0  A2 

Rank4 34/0  9/0  1/0  10/1  37/0  58/0  33/1  43/0  58/0  A3 

Rank17 42/0  9/0  1/0  37/1  59/0  58/0  57/1  66/0  58/0  A4 

Rank15 40/0  9/0  1/0  29/1  52/0  58/0  59/1  58/0  58/0  A5 

Rank12 39/0  9/0  1/0  25/1  48/0  58/0  44/1  53/0  58/0  A6 

Rank19 46/0  9/0  1/0  41/1  79/0  58/0  53/1  82/0  58/0  A7 

Rank6 35/0  9/0  1/0  17/1  35/0  58/0  42/1  41/0  58/0  A8 

Rank13 39/0  9/0  1/0  25/1  50/0  58/0  45/1  54/0  58/0  A9 

Rank7 36/0  9/0  1/0  14/1  43/0  58/0  35/1  49/0  58/0  A10 

Rank8 36/0  9/0  1/0  13/1  45/0  58/0  34/1  50/0  58/0  A11 

Rank18 44/0  9/0  1/0  43/1  63/0  58/0  57/1  67/0  58/0  A12 

Rank1 23/0  9/0  1/0  82/0  01/0  58/0  1 0 58/0  A13 

Rank3 32/0  9/0  1/0  07/1  27/0  58/0  31/1  33/0  58/0  A14 

Rank9 37/0  9/0  1/0  20/1  41/0  58/0  40/1  47/0  58/0  A15 

Rank11 38/0  9/0  1/0  20/1  47/0  58/0  39/1  53/0  58/0  A16 

Rank20 54/0  9/0  1/0  70/1  98/0  58/0  75/1  1 58/0  A17 

Rank10 37/0  9/0  1/0  20/1  43/0  58/0  41/1  49/0  58/0  A18 

Rank14 40/0  9/0  1/0  25/1  54/0  58/0  44/1  61/0  58/0  A19 

Rank16 41/0  9/0  1/0  30/1  54/0  58/0  49/1  59/0  58/0  A20 
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 هافيت خدمات الكترونيكي كتابخانهبر كي بندی عوامل مؤثراولویت .4جدول 

 رتبه Q هاعوامل مؤثر بر كيفيت خدمات الكترونيكي كتابخانه

 حفظ اطلاعات کاربران
 

07/0 1 

 سرعت پردازش و ارائه نتایج جستجو
 

08/0 2 

 روز بودن اطلاعاتبه
 

15/0 3 

 4 22/0 دسترسی به سیستم جستجوی آسان

 5 28/0 سرعت اتصال به سایت کتابخانه

 سرعت پاسخگویی به مشکلات
 

29/0 6 

 7 29/0 طراحی منظم سایت

 سهولت در استفاده از سایت

 

33/0 8 

 دسترسی گسترده به مجلات الکترونیکی
 

34/0 9 

 نام در سایتزمان فرآیند ثبت

 

35/0 10 

 های الکترونیکیگسترده به کتابدسترسی 

 

36/0 11 

 شدهارائه اطلاعات منابع مشابه و نزدیک به جستجوی انجام

 

38/0 12 

 13 43/0 امکان اعلام نظرات کاربران در سایت

 زمان گرفتن رمز عبور جدید در صورت فراموشی

 

42/0 14 

 جذابیت طراحی محیط سایت کتابخانه
 

455/0 15 

 16 473/0 جستجو نگهداری تاریخچه

 17 49/0 عدم وجود درگاه پرداخت الکترونیکی() امکان پرداخت وجه اینترنتی

 دارا بودن امکان چاپ
 

498/0 18 

 19 512/0 پاسخگویی آنلاین به کاربران در سایت

 های دیگرها و کتابخانهامکان ارتباط با سایت

 

522/0 20 

 

شده نشان داده 5سازی ساختاری تفسیری که در جدول روش مدلبندی عوامل با استفاده از پس از سطح

دانشگاه یزد  است به تدوین نقشه راهبردی افزایش کیفیت عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه

راهبرد جهت افزایش سطح کیفیت  10بندی این بندی راهبردها نتایج حاصل از سطحشده است. پس از سطحپرداخته

گیرند آورده شده است. عواملی که در سطح یک قرار می 5ت الکترونیکی کتابخانه دانشگاه یزد در جدول خدما

شوند به این صورت که دارای قدرت نفوذ و تأثیرگذاری بالاتری نسبت به ترین قسمت مدل نشان داده میدر پایین
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ترین درجه نفوذ بر دیگر عوامل هستند و تأثیر گیرند، دارای کمقرار می 3دیگر عوامل دارند و عواملی که در سطح 

 شده است.نشان داده 1پذیرند. مدل راهبردی حاصل از این مرحله در نمودار بسزایی از دیگر عوامل می

 بندی راهبردهای افزایش سطح كيفيت خدمات كتابخانه الكترونيكي دانشگاه یزدنتایج سطح .5جدول 

 ردیف عوامل سطح

 1 کاربرانحفظ اطلاعات  3

 2 افزایش سرعت پردازش و جستجوی اطلاعات 1

 3 روز نمودن اطلاعاتبه 2

 4 ایجاد سیستم جستجوی آسان 1

 5 افزایش سرعت اتصال به سایت 1

 6 افزایش سرعت پاسخگویی 1

 7 طراحی منظم سایت 1

 8 سهولت استفاده از سایت 2

 9 ایجاد دسترسی گسترده به مجلات الکترونیکی 3

 10 نام در سایتکاهش زمان ثبت 2

  

بندی راهبردهای کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه دانشگاه یزد در قالب مدل راهبردی نتایج سطح

  شده است.نشان داده 1صورت نمودار به

                 
    

            
             

            
           

               
            
         

             

            
            
     

             
       

              
           

                 
       

             
               

          

 
 ارتقای سطح كيفيت  های. مدل ساختاری تفسيری استراتژی1نمودار 

  گيرینتيجه هاالكترونيكي كتابخانهخدمات 
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بندی گردیدند اساااس نتایج، عوامل مؤثر بر کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه دانشااگاه یزد اولویت بر

 که عوامل زیر دارای بالاترین اولویت هستند:

 حفظ اطلاعات کاربران . 1

 سرعت پردازش و ارائه نتایج جستجو. 2

 روز بودن اطلاعاتبه. 3

 دسترسی به سیستم جستجوی آسان. 4

 سرعت اتصال به سایت کتابخانه. 5

 سرعت پاسخگویی به مشکلات. 6

 طراحی منظم سایت. 7

 سهولت در استفاده از سایت. 8

 دسترسی گسترده به مجلات الکترونیکی. 9

 نام در سایتزمان فرآیند ثبت. 10

 گرفته در این زمینه ازجمله پژوهشی با عنوانامبا بررسی و مقایسه نتایج این تحقیق با تحقیقات داخلی انج

( که نتایج حاصل از این 1396نوروزی و همکاران ) «های دیجیتال ایران بعد از گذشت یک دههوضعیت کتابخانه»

دهد عوامل تعیین سطح دسترسی به اطلاعات )مجموعه دیجیتال( و ارائه خدمات جستجو به تحقیق نشان می

های دیجیتال در این زمینه داشته است، و ها نشان از توجه ویژه کتابخانهب بالاترین رتبههای مختلف با کسشیوه

شده است، که با یافته عامل در نظر گرفتن استانداردها برای حفاظت و نگهداری اطلاعات موردتوجه کمتری واقع

های همسو هست. یافته ی حفظ اطلاعات کاربران در درجه اول اهمیت قرارگرفته استاین پژوهش که مؤلفه

های دیجیتال امکان مبادله اطلاعات وجود دارد. ( نیز نشان داد که تنها در برخی از کتابخانه1388پور حافظی )علی

دهی های دیجیتال آشفتگی بسیاری در سازمان( نشان دادند کتابخانه1392پور حافظی و همکاران ) چنین علیهم

روز بودن اطلاعات با کسب رتبه سوم و های قبلی با توجه به عامل بها پژوهشمنابع دارند. پژوهش حاضر همسو ب

چنین مؤلفه طراحی منظم های نهم و یازدهم و همهای الکترونیکی با رتبهدسترسی گسترده به مجلات و کتابخانه

الکترونیکی ایران و  هایتوان نتیجه گرفت کتابخانهی هفت به این عوامل اشاره داشت. بنابراین میسایت با رتبه

ویژه کتابخانه الکترونیکی دانشگاه یزد باید تلاش بیشتری جهت بهبود وضعیتشان جهت ارتقا ارائه خدمات در به

سایت های وباز ویژگی ( فهرستی1389های مذکور داشته باشند. در پژوهش سهرابی فرزانه و رئیسی )زمینه

مورد از خدمات را ذکر  10بندی شده است، که روش آنتروپی اولویت اساس های الکترونیکی در ایران برکتابخانه

باشند. که های سوم تا پنجم را دارا میوجو در این پژوهش رتبههای آرشیو، تماس با ما و جستاند، ویژگینموده
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های نگهداری تاریخچه جستجو، اند ولی ویژگیصورت کلی بیان گردیدهاین عوامل در پژوهش مذکور به

صورت دقیق و اسخگویی آنلاین به کاربران در سایت و سیستم جستجوی آسان که در این مقاله ذکرشده است بهپ

 ها موردبررسی قرارگرفته است.تر و همسو با آن ویژگیجزئی

ها، عوامل های ارتقای سطح کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانهاساس مدل ساختاری تفسیری استراتژی بر

اتصال، ایجاد سیستم جستجوی آسان، طراحی منظم سایت، افزایش سرعت پردازش و جستجوی افزایش سرعت 

اند. این بدان مفهوم است که در مرحله اطلاعات و افزایش سرعت پاسخگویی به سؤالات در سطح اول قرارگرفته

ه اول عملیاتی شوند. لذا ای باید در مرحلعنوان عوامل پایههای ارتقای سطح کیفیت این عوامل بهاجرای استراتژی

های فناوری اطلاعات و سیستم ها در وهله اول بایستی زیرساختهای الکترونیکی دانشگاهمدیران کتابخانه

ها، افزایش سرعت مورداستفاده در کتابخانه الکترونیکی را تقویت نمایند افزایش سرعت اتصال به سایت کتابخانه

ها بهبود خواهند یافت. ها و سیستمؤالات با توجه به این زیرساختپردازش و افزایش سرعت پاسخگویی به س

ای سبب ایجاد دو عامل دیگر در همین سطح یعنی همچنین در همین مرحله توجه به طراحی ساختاریافته و حرفه

 طراحی منظم سایت و ایجاد سیستم جستجوی آسان خواهد شد.

توانند با کسب اطلاعات در جهت ارتقای سطح کیفیت میها همچنین مدیران کتابخانه الکترونیکی دانشگاه

ترین عامل مهم عنوانخدمات الکترونیکی کتابخانه بهره گیرند، با توجه به اینکه عامل حفظ اطلاعات کاربران به

نهاد کارگیرند. پیشای را در راستای ارتقای این عامل بهشده است لذا مدیران کتابخانه باید تلاش ویژهشناسایی مؤثر

شده برای انتقال اطلاعات بین سرور و که پروتکل رمزنگاری sllهای قدرتمند و همچنین شود که از فایروالمی

بالای پردازش اطلاعات استفاده از شود جهت افزایش سرعتعضو هست استفاده شود. همچنین پیشنهاد می

استفاده گردد تا ضمن افزایش سرعت اتصال به افزارهای قوی کتابخانه آنلاین و همچنین سرورهای قدرتمند نرم

سایت، سرعت و کیفیت جستجوی اطلاعات نیز افزایش یابد. همچنین افزایش سطح پاسخگویی به مشکلات 

کنندگان نیز دارای اهمیت بالا است که وجود پشتیبان فنی آنلاین ضروری است تا در صورت وجود خلل استفاده

 بتواند سریعاً مشکل را گزارش داده تا نسبت به رفع آن اقدام شود. در پردازش اطلاعات و ... کاربر
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