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مقدمه
باعث  جديد  تحولا�  حاضر،  قر�   ��
�ست تا بخش خدما� با سرعت بسيا�  �شد
بر  به طو�# كه  كند؛   �پيد گستر)  +يا�# 
�سا1 /ما�ها# موجو�، قريب به 70 ��صد 

چكيد� 
�نديشة مشتر	  با گستر�  تا  مدير�� سا�ما� ها	 خدماتي �� تلا� �ند  �خير،  �� سا" ها	 
محو� �� سا�ما� ها	 خو�، بر نيا�ها	 مشتريا� تمركز كر�� ) ضمن �يجا� برتر	 �قابتي 
به )�سطة ��شتن  نيز  �فز�يش �هند. كتابخانه ها  نيز  �ثربخشي خو� ��  بر�	 خو�، كا�5يي ) 
نقش محو�	 �� فر�يند توسعة پايد�� �� �ين �مر مستثنا نيستند ) بايد �� جهت بهبو� مستمر 
) مد�)B خدما= خو� گاB بر���ند. �ما نكتة قابل تأمل �ين �ست كه به )�سطة خصوصيا= ) 
)يژگي ها	 خدما= �� كتابخانه، سنجش كيفيت 5� كا�	 بس �شو�� �ست. �ين مقاله سعي 
�مينة سنجش كيفيت  �� G() معر 	كا�بر� 	جمله مد" ها ����� تا مد" سر)كو5"3 ��، كه �
 �خدما= �ست، تعريف كر��  ) نهايتاً مد" لايب كو5" ��، كه �� مد" ها	 جديد ) برگرفته �

مد" سر)كو5" جهت سنجش كيفيت خدما= كتابخانه �	 �ست، معرفي كند. 

كليد)�ژ� ها
Gكيفيت خدما=، سر)كو5"، لايب كو5"، مد" تحليل شكا

�كتر سيدحبيب �الله ميرغفو�	2

لايب كو5"1 �بز��	 بر�	 سنجش كيفيت خدما= كتابخانه

�+ حجم نير5# كا� �� بخش خدما� مشغو2 
بالا#  �هميت  /ما�  �ين    .(1) هستند  كا�  به 
توسعه   ��  �/ مهم  نقش   5 خدما�  بخش 
بخش  �هميت  به  توجه  با  مي �هد.  نشا�   ��
خدما�، تعالي كيفيت خدما� �� �ين بخش 
1. Libqual

mirghafoori_ha@yahoo.com يز� �2. �كتر�# مديريت عمليا� ��نشگا
3. Servqual
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�# پيد� مي كند؛ به نحو# كه  �نيز �هميت 5يژ
�ئة خدماِ� باكيفيت �+ چالش ها# مهم قر� ��
 ��حاضر�� سا+ما� ها# خدماتى �ست. مدير
�ين سا+ما� ها �� تلا) �ند تا �نديشه 5 فرهنگ 
مشتر# محو� �� �� سا+ما� ها# خو� توسعه 
مشتريا�  نيا+ها#  بر  تمركز  طريق   +�  5  ����
/نا�،  خو�سته ها#  به  صحيح  پاسخگويي   5
 �برتر# �قابتي بر�# سا+ما� خو� �يجا� كر�
5 �� نتيجه، فر5) 5 سو� بالاتر# �� نصيب 

خو� سا+ند (2). 
كتابخانه ها �� فر�يند �شد 5 توسعة كشو� 
نقش حياتي ���ند، چر� كه يكي �+ پايه ها# 
بنيا�ين تحقيق 5 توسعه 5جو� كتابخانه ها# 
��تقا#  نكتة مهم ��  با كيفيت �ست.  غني 5 
ساختن  هماهنگ   5 كتابخانه ها  خدما� 
 5  ���نتظا� �سا1  بر   �شد �ئه �� خدما� 
�ست.  كتابخانه   +� �ستفا�� كنندگا�  نيا+ها# 
�5) ها# سر5كو/2 5 لايب كو/2 �+ جملة 
جهت   �شد �ئه ��  Xتكنيك ها جديدترين 
به  كتابخانه �ند،  خدما�  كيفيت  سنجش 
�ين  پيشرفته،   Xكشو�ها �كثر   �� كه   Xنحو
 5 سنجش   Xها���بز  ��عنو به  تكنيك ها 
 ��ستفا� مو��  كيفيت خدما�  ��تقاX سطح 
موضو\  �هميت  علت  به  مى گيرند.   ��قر
كتابخانه ها   �� خدما�  كيفى  سطح  بهبو� 
مذكو�   Xتكنيك ها معرفى  به  مقاله  �ين 
خدما�  كيفيت  بهبو�   5 سنجش  جهت 

.�+�مى پر� كتابخانه ها 

سنجش كيفيت خدما= با مد" سر)كو5"
 �/ سرشت   +� بخشي  چيز#  هر  كيفيت 
�ست 5 طبيعتاً جزئي �+ /� محسو_ مي شو�. 

مبهم   5  ���شو «كيفيت»   aژ�5 �قيق  توصيف 
�ست. �+ �يد سيستم ها# تضمين كيفيت �يز5، 
به كلية 5يژگي هايي كه برطرe كنندa نيا+ها# 
مشتر# �ست، كيفيت گفته مي شو�؛ پس هر 
 aتأمين كنند 5يژگي ها#   #���� كه  محصولي 
باكيفيت  محصولي  باشد،  مشتريا�  نيا+ها# 
كه  كالاها  كيفيت  سنجش   5 تعريف  �ست. 
�# ماهيت فيزيكي هستند، مشكل نيست 5 ���
مي  تو�� با تعيين �ستاند���ها# كمّي بر�# /نها، 
 jما مطر�كيفيت /نها �� تعيين 5 ��+يابي كر�. 
بس  كا�#  خدما�  بخش   �� كيفيت  كر�� 
5يژگي هايي   +�  #���شو �ين   5 �ست   ���شو
كه   �چر  .(4) مي شو�  ناشي  خدما�   kخا
ناملمو1 5 غيرقابل �lيت  فعاليتي  خدمت، 
 +��ست؛ تفكيك ناپذير �ست، بدين معني كه 
تغييرپذير  �ست؛  /� جد� ناشدني   aهند� �ئه ��
 �� ��ستاند���ها# گستر� يعني تحت  �ست، 
نمي /يد 5 حتي يك فر� �� �5 +ما� متفا�5 
 5 مي �هد؛  �ئه �� متفا�5   �� خو�  خدمت 
 eئه به مصر���فناپذير �ست، يعني به محض 
 eمصا�  #�بر  �/  aخيرn �مكا�   5 مي �سد 

 .(3)���بعد# 5جو� ند
�نتظا� مشتر# �ين �ست كه هنگاo ��يافت 
نيز ��يافت كند. ��   �يك خدمت، ��+شي �
�ين مقوله، ��+) به عنو�� پيوند# بين /نچه 
مشتريا� به �ست مي /�5ند �� مقابل /نچه كه 
 aين، ��با���ست. بنابر �مي �هند، تعريف شد
�ين گونه �ظها� ��شت  ��كيفيت خدما� مي تو
كه خدما� باكيفيت /نهايي هستند كه مشتر# 
� قا�� مي سا+ند تا �حسا1 كند كه �� معاملة �
��+شي �� ��يافت ��شته �ست. ��  ��نجاo شد
نظريه ها# جديد مديريتي، كيفيت متناسب با 
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مشتر#   5 مي شو�  تعريف  مشتر#  نيا+ها# 
�# نقشي محو�# �� هد�يت فعاليت ها# ���

سا+ما� �ست (5).
خدمت،  كيفيت  تعريف  مبنا#  بنابر�ين، 
�ست.  خدمت   +� مشتر#   r����  5 �نتظا� 
مطلو_  خدمت  هما�  �نتظا�  مو��  خدمت 
بيانگر سطحي �+ خدمت  �ست كه  2/ ��يد 5
 5 ���� �� �ميد ��يافت /�  �ست كه مشتر# 
كيفيت   +�  5� تفسير  بيانگر  مشتر#  ��كا� ��

خدماتي �ست كه ��يافت ��شته �ست. 
مشتر# غالباً كيفيت خدما� �� با مقايسة 
�كا�) ����ست ( �بين خدمتي كه ��يافت كر�
 (���نتظا�) �ست  �شته � �نتظا�  كه  5 خدمتي 
كيفيت  ��تقا#   +�  eهد مي كند.  ��+يابي 
�ين  ميا�   eشكا �ساند�  صفر  به  خدما� 

�كا� مشتر# �ست. ��� 5 ���نتظا�
مد2 سر5كو/2 يكي �+ مد2 هايي �ست كه 
 r����  5 �نتظا�  بين   eتحليل شكا �+ طريق 
كيفيت   ��ميز سنجش   �� سعي  مشتر#، 
مد2  به  همچنين  مد2  �ين   .���� خدما� 

�ست (6).  e54 نيز معرeتحليل شكا
+يت   5 پا��سو��ما�5  توسط  مد2  �ين 
 ��ئه شد��هامل6 �يجا� شد 5 كيفيت خدما� 

 :+��+ پنج بعُد ��+يابي مي كند كه عبا�تند  ��
1. ملموسا=7:  ظاهر تجيهز�� 5 5سايل 
ظاهر  كا�،  محل   �� موجو�  فيزيكي   ���بز  5

كا�كنا�؛
 �سا+ما� خدمت �هند تو�نايي  �عتما�8:   .2

 5 �قيق  به طو�  خو�  5عد� ها#  به  عمل   ��
مستمر؛

سا+ما�  �شتيا}   5 تمايل  پاسخگويى9:   .3
خدما�  �ئة ��  5 مشتريا�  به  كمك   #�بر

سريع؛ 
4. تضمين10: ��نش 5 مها�� 5 شايستگي 
 5 �عتما�  �لقا# حس   �� سا+ما�   5 كا�كنا� 

�طمينا� به مشتر#؛ 5 
5. �لسو�	11: نز�يكي 5 همدلي با مشتر# 
 r�� جهت  تلا)   5  5� به   �5يژ توجه   5

نيا+ها# مشتر# 5 تأمين /نها.
مد2 سر5كو/2 بر�سا1 22 مؤلفه (حو2 
 +� مشتريا�   ���نتظا� فو})  پنج گانة  �بعا� 
سنجش  مو��   �� /نها  �كا� ���  5 خدما� 
�+ تحليل شكاe ها به  �� 5 با �ستفا���� ��قر
 1 ��بر�سي كيفيت خدما� مي پر��+�. نمو�
مذكو�  مد2   �� موجو�  ها#   eشكا بيانگر 

�ست. 

كيفيت  سنجش  بر�	  مدلي  لايب كو5" 
كتابخانه

 #�بلند به  قامتي   #��كتابد  5 كتابخانه 
 \��بد  +� پس   .���� بشر#  تمد�  تا�يخ 
 5 يافته ها،  �نسته ها، � تو�نست  �نسا�  خط، 
صو��  به   �� خو�  �حساسا�   5 عو�طف 
حجم  جمع /#�5  با   5  ��5/  �� مكتو_ 
شكل   �� كتابخانه ها  مكتوبا�،   +� 5سيعي 
 ���5/ فر�هم  �سالت  با  كتابخانه ها  �هد. 

4. Gap Analysis Model

5. Parasuraman

6. Zeithaml

7. Tangibility

8. Reliability

9. Responsiveness

10. Assurance

11. Empathy
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به  پاسخگويي   #�بر خدما�  �ئة ��  5  ��مو
تفريحي   5 فرهنگي،  �طلاعاتي،  نيا+ها# 
كتابخانه ها  گرفته �ند.  شكل  �ستفا�� كنندگا� 
�+ طريق  �+مينه ها# �شد 5 توسعة كشو� �
بخش  نيا+  مو��  �طلاعا�  ساختن  فر�هم 

تحقيق 5 توسعه فر�هم مي سا+ند.
 aيند��� عصر حاضر عو�ملى مانند توليد فز
/نها �� عرصه ها#  به  نيا+  منابع �طلاعاتي 5 
علمي 5 پژ5هشي، 5 گستر) �5+ �فز�5 نقش 
فنا#�5 �طلاعا� �� بحث �طلا\ �ساني باعث 

�ست تا كتابخانه هايي موفق تر باشند كه  �شد
سطح   5  ���� 5فق  جديد  شر�يط  با   �� خو� 
 #�كيفيت خدما� خو� �� �� حد قابل ملاحظه 
حفظ كنند. �ما �+ /نجا كه كتابخانه ها 5 مر�كز 
خدماتي  سا+ما� ها#  جمله   +� �طلا\ �ساني 
خدمت  قالب   �� /نها  محصولا�   5  �بو�
مي شو�،  �ئه �� كتابخانه  �ستفا�� كنندگا�  به 
سنجش كيفيت خدما� /� نيز �شو��# ها# 
 #����. بنابر�ين تلا) هايي بر� �خاk خو� �
�+ مد2 سر5كو/2 جهت سنجش كيفيت  ��ستفا�

نمو���1.  مد
 پا��سو��ما� يا مد
 تحليل شكا�
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�ما  كتابخانه ها صو�� گرفته �ست.  خدما� 
�+ /نجا  كه ماهيت سا+ما� ها# خدماتي با هم 
�+ مد2 سر5كو/2 نيز  �متفا�5 �ست، �ستفا�
محد�5يت هايي ����. به عنو�� مثا2 �� بانك، 
 ���هميت بالايي برخو�� +��عتما� 5 �طمينا� 
�لسو+#  بيما�ستا�   �� �� صو�تي  كه  �ست، 
مطالعا�   .���� بيشتر#  �هميت  همدلي   5
به  منجر  تحقيقاتي12  كتابخانه ها#  �نجمن 
كيفيت  سنجش  جهت  خاصى  مد2  تد5ين 
  LibQual+TM  ��عنو با  كتابخانه ها  خدما� 
�ست. �هد�في كه LibQual + TM �نبا2  �شد

 :+�مي كند عبا�تند 
كيفيت  ��+يابي  جهت   #���بز تهية   

خدما� كتابخانه، 
جهت  5�حد  پر5تكل   5  oمكانيز تهية   

��+يابي كتابخانه ها، 5
خدما�  �ئة ��  �� بهترين ها  تعيين   

.#�كتابخانه 
لايب كو/2 نيز همانند مد2 سر5كو/2 تلا) 
�كا� ��� 5 ����� تا شكاe ها# ميا� �نتظا��
مشتريا� �� شناسايي 5 تجزيه 5 تحليل كند. 
�# بر �#5  ��� حا2 حاضر فشا�ها# فز�يند
كتابخانه ها 5��� مي شو� تا �� ��+يابي عملكر� 
��+يابى  Xشاخص ها +� ��ستفا� Xخو� به جا
ستا�� محو�13  معيا�ها#   +� � ها، ���  5 منابع 

معيا�   ��مر5+ �يگر  عبا��  به  كنند.   ��ستفا�
�ئة ��  ��ميز كتابخانه،  يك  عملكر�  سنجش 
خدما� باكيفيت به �ستفا�� كنندگاِ� كتابخانه 
�ست 5 �ين معيا� به عنو�� جامع ترين معيا� 
�ثربخشي يك  بر�X سنجش ميز�� كا�/يي 5 
لايب كو/2  مى شو�.  گرفته  ��نظر  كتابخانه 
�بز��ها# ��+يابي عملكر� كتابخانه ها  +�يكي 

بر�سا1 �ين �5يكر� �ست (7). 
يك  خدما�  كيفيت  لايب كو/2  مد2 
مي كند:  ��+يابي  بعُد  چها�   ��  �� كتابخانه 
به  كتابخانه   (2   ،14��ئه شد�� خدمت  �ثر   (1
 5 كنتر2 شخصي16،   (3 محل15،   يك   ��عنو

4) �سترسي به �طلاعا�17.
�ين  حو2  مؤلفه،   25 بر�سا1  مد2  �ين 
 ���بعـا� چهـا�گـانـه18 (جـد25 1)، �نتظـا�
�كا� ����ستفا�� كنندگا� �+ خدما� 5 همچنين 
/نها �� مو�� سنجش قر�� مى �هد. �ين سنجش 
�+ طريق طر�حى �5 پرسشنامه �نجاo مى گير�، 
بدين صو�� كه يك پرسشنامه بر�X سنجش 
كيفيت خدما�   +� �ستفا�� كنندگا�   ���نتظا�
 ��ميز سنجش   X�بر نيز  پرسشنامه  يك   5
�ئه ���ضايت /نها �+ 5ضعيت فعلى خدما� 
هر  سؤ�لا�   ��تعد مى شو�.  طر�حى   �شد
مد2   Xمؤلفه ها با  مطابق  نيز  پرسشنامه   5�

�ست.  2�لايب كو/2 5 بر�بر با 25 سؤ

12. Association of Research Libraries (ARL)

13. Out come - based

14. Service affect

15.  Library as place 

16.  Personal control

17 . Information access

�ئه شد� ، 5 مؤلفه بر�X سنجش كيفيت فضا، 6 مؤلفه بر�X بعُد كنتر2 ���+ 25 مؤلفه لايب كو/2، 9 مؤلفه بر�X سنجش �ثر خدمت  .18
��+يابى �سترسى به �طلاعا� �ست. X�شخصى، 5 5 مؤلفه بر
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جد"
 1: مؤلفه ها� لايب كو�

مؤلفهبعُد

�ثر خدمت 
��ئه شد��

1. كا�كنانى كه �طمينا� 5 �عتما� �� به �ستفا�� كنندگا� �لقاء مي كنند 
2. /ما�گي بر�# پاسخگويي به سؤ�لا� �ستفا�� كنندگا� 

�شتيا} 5 علاقه بر�# كمك به �ستفا�� كنندگا�  .3
4. قابليت �طمينا� بالا �� حل مشكلا� خدمت �هي به �ستفا�� كنندگا�

5. توجه 5يژ� 5 شخصي به �ستفا�� كنندگا� 
6. كا�كنانى كه ��نش كافي بر�# پاسخگويي به سؤ�لا� �ستفا�� كنندگا� ���ند

7. كا�كنانى كه ��ئماً مؤ�_ 5 فر5تن هستند
8. كا�كنانى كه �� حل مشكلا� �ستفا�� كنندگا� �فتا�# �لسو+�نه ���ند

9. كا�كنانى كه نيا+ها# �ستفا�� كنندگا� �� ��r مي كنند

كتابخانه به 
عنو�� يك 

مكا�

10. فضايي /��o بر�# فعاليت ها# فر�# 
 _�11. يك مكا� ��حت 5 جذ

12. 5جو� فضايي كه باعث �لقا# حسن مطالعه 5 يا�گير# مي شو�
13. فضا# �جتماعي مناسبي بر�# مطالعه 5 يا�گير# گر5هي

14. كتابخانه محلي مناسب 5 /غا+# بر�# مطالعه 5 يا�گير# 5 تحقيق  

�سترسي به 
�طلاعا�

15. 5جو� مجموعة مجلا� چاپي 5 �لكتر5نيكي مو�� نيا+ �ستفا�� كنندگا�
16. 5جو� كتا_، پايا� نامه ها، 5 ساير مو�� چاپي مو�� نيا+ �ستفا�� كنندگا�

17.  �سترسي به منابع �لكتر5نيكي مو� نيا+ �ستفا�� كنندگا� 
18. 5جو� �مكا� به �مانت گرفتن كتا_ 5 مجلا� 5 ساير مو�� چاپي �+ ساير كتابخانه ها

19. �سترسي /سا� 5 سريع به مجموعه ها# كتابخانه 

كنتر2 شخصي

�بز��ها# با كا�برX /سا� كه �مكا� �سترسي به �طلاعا� مو�� نيا+ �� فر�هم مي كنند .20
21. 5جو� يك 5_ سايت كه �سترسي سريع به �طلاعا� مو�� نيا+ �� فر�هم مي  سا+�
22. تجهيز�� مد�ني كه �جا+a �سترسي /سا� به �طلاعا� مو�� نيا+ �� فر�هم مي كنند 

�ستفا�a مستقل به سا�گي �� �ستر1 قر�� مي گير� #��طلاعا� بر .23
24. �سترسي به منابع �لكتر5نيكي �+ منز2 يا محل كا� �مكا� پذير مي باشد

25. ساعت كا� كتابخانه متناسب با نيا+ �ستفا�� كنندگا� مي باشد
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مو��   �� �طلاعا�   X�5/ جمع  +� پس 
�كا� �ستفا�� كنندگا�،  سطح ��� 5 ���نتظا�
�ئه شد� �� كتابخانه تعيين ��كيفيت خدما� 
تحليل  مد2   +�  ��ستفا� با  �مر  �ين  مى شو�. 
ميا�   eختلا�  ��مقد سنجش  با   5  eشكا
 oنجا� �ستفا�� كنندگا�  �كا� ���  5  ���نتظا�
فاصلة  چه  هر  كه  صو��  بدين  مى شو�، 
�كا� �ستفا�� كنندگا� �� ��� 5 ��ميا� �نتظا�
خدما�  كيفى  سطح  باشد،   كمتر  بعُد  يك 
بالعكس. �� پايا�  �� /� بعُد بالاتر �ست 5 
تحليل ها،   +� حاصل  نتايج  بر�سا1  نيز 
��تقا# سطح كيفيت خدما� ��  Xهكا�ها��

هر بعُد پيشنها� مى شو�.  

نتيجه گير	 ) پيشنها��= 
 �� گرفته  صو��  تحولا�  به  نظر 
كليد#  �هميت   5 نقش   5 �خير  سا2 ها# 
 ��  5 توسعه   5 تحقيق  �مر   �� كتابخانه ها، 
عملكر�  سنجش  كشو�ها،   توسعة  نتيجه 
كيفيت  غني سا+#  جهت   �� كتابخانه ها 
�ئه شد� توسط /نها 5 /ما�� سا+# ��خدما� 
به  ضر#�5  پژ5هش،   5 تحقيق  بستر 
صو��  جهش  به  توجه  با  مي �سد.  نظر 
سا+ما� ها#  عملكر�  سنجش   �� گرفته 
 �5��  5  �فر�يند گر سنجش   +� خدماتي 
 5 ستا�� محو�  ��+يابي ها#  سو#  به  محو� 
جديد  تكنيك ها#   +�  ��ستفا�  ،�مشتر# گر
مي تو�ند  كتابخانه  خدما�  كيفيت  سنجش 
بسيا�  /نها  كيفيت خدما�  ��تقا# سطح  به 
عنو�� جديدترين  به  كند. لايب كو/2  كمك 
كيفيت  سنجش  جهت   �شد �ئه �� تكنيك 
به  +مينه ها#  مي تو�ند  كتابخانه  خدما� 

موجو�  مشكلا�   5 مسائل  كشيد�  چالش 
گستر)  به   5 ساخته  فر�هم   �� كتابخانه ها 
 �لذ كند.  كمك  كتابخانه ها  كيفي  عملكر� 
 +�  ��ستفا� با  كتابخانه ها  مي  شو�  پيشنها� 
 ��ئه شدa خو� ����بز�� فو} كيفيت خدما� 
بهبو�  +مينه ها#   5  ����  ��قر سنجش  مو�� 

كيفيت /� �� فر�هم سا+ند.
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