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كيفيت‌سنجي عملكرد كتابخانه‌هاي دانشگاهي: رويكردي متن‌پژوهانه
 
دكتر فهيمه باب الحوائجي
عليرضا اسفندياري مقدم
 
چكيده
به منظور فراهم كردن بستر مناسب براي ارزيابي عملكرد كتابخانههاي دانشگاهي و پياده‌سازي استانداردها و رويكردهايمتعارف بينالمللي، مقاله حاضر ميكوشد با بررسي متون مرتبط اعم از پژوهشي و مروري، الگوها و رويكردهاي به كار رفته براي سنجش كيفيت خدمات كتابخانههاي دانشگاهي را شناسايي و مباحث كليدي را استخراج نمايد، با اين اميد كه پژوهشگران علاقمند به حوزه كيفيتسنجي، خدمات كتابخانههاي دانشگاهي را با استانداردها و الگوهاي متداول موجود آشنا و انگيزة جستجو و كنكاش را در آنان ايجاد كند. 
كليدواژهها: كتابخانههاي دانشگاهي، كيفيتسنجي، شاخصهاي كيفيت، معيارهاي ارزيابي، ابزارهاي سنجش كيفيت كتابخانهها.
 
مقدمه
[bookmark: _ftnref4][bookmark: _ftnref5][bookmark: _ftnref6]كتابخانه‌هاي دانشگاهي در جوامع مختلف، بر ارتقاي كيفيت آموزش عالي و توسعة همه جانبه كشورها نقش بسزا دارند. با درك اين مهم، نزديك به نيم قرن است كتابخانه‌هاي دانشگاهي، سنجش كيفيت و اثربخشي خدمات خود ـ و به قول «باودن» و ديگران (2005) ارزيابي خدمات خود ـ را مورد توجه قرار داده‌اند، به طوري كه منابع مالي قابل ملاحظه‌اي بدين مهم اختصاص يافته است. از جمله شاخص‌ترين پژوهشهاي انجام گرفته در اين زمينه، توسط انجمن كتابخانه‌هاي پژوهشي (ARL) بود كه با انجام پژوهشهاي كيفيت‌سنجي روي 122 كتابخانه عضو خود، بين سالهاي 1998-1999 بالغ بر 7/2 ميليارد دلار آمريكا هزينه كرد (Kyrillidou and OtConnor, 2000). بنا بر نظر «پريتچارد» (1996)، «اين تلاش براي تعريف اثربخشي (اصطلاحي كه قبلاً به جاي كيفيت به كار ميرفت) ريشه در متون حرفهاي كتابداري ايالات متحده و بريتانيا از اوايل دهه 1960 دارد». وي با تأكيد بر اهميت بازتعريف خدمات كتابخانههاي دانشگاهي، نيل به آيندهاي روشن را مستلزم سرمايهگذاري مالي براي ارزيابي كيفيت خدمات اين كتابخانهها ميداند. 
   از سوي ديگر، با توجه به اولويتهاي بودجهبندي كه از سوي مسئولان دانشگاه‌ها اتخاذ ميشود، كتابخانههاي دانشگاهي، بيش از پيش، بايد هزينههاي خدمات خود را توجيه نمايند و به نوعي، با ارزيابي خدمات خود، در راستاي حمايت از آموزش و پژوهش، گامهاي محكمتري را بردارند. از اين رو، مقاله حاضر ميكوشد با بررسي متون مرتبط اعم از پژوهشي و مروري، الگوها و رويكردهاي به كار رفته براي سنجش كيفيت خدمات كتابخانههاي دانشگاهي را تحليل و مباحث كليدي را استخراج نمايد، با اين اميد كه پژوهشگران علاقمند به حوزة كيفيتسنجي خدمات كتابخانههاي دانشگاهي را با استانداردها و الگوهاي متداول موجود آشنا و انگيزه جستجو و كنكاش را در آنان ايجاد كند. با توجه به گستردگي متون مرتبط، از يك‌سو و درك بهتر كيفيت و سنجش آن در كتابخانههاي دانشگاهي از سوي ديگر، مباحث نظري و پژوهشهاي دخيل را به شرح زير، مقولهبندي ميكنيم:
1. مفهوم كيفيت
[bookmark: _ftnref7][bookmark: _ftnref8][bookmark: _ftnref9][bookmark: _ftnref10]كيفيت يك مشخصة گمراهكننده است. در فرهنگ وبستر (Merriam-Webster's Online Dictionary, 2007) واژة كيفيت به معناي «ميزان برتري» تعريف شده است؛ اما اين تعريف، ذهني به نظر ميرسد. «دونالدسون» (1994)، ميگويد: «كيفيت را نميتوان به سادگي و به طور دقيق، تعريف كرد اما كيفيت هر فعاليتي را بايد در ارتباط با هدف آن سنجيد». اين تعريف با تعريف ارائه شده توسط «يوران» (1989) همخواني نزديكي دارد. وي كيفيت را به عنوان «تناسب براي هدف» تعريف ميكند. 
2. مفهوم و شاخصهاي كيفيت در كتابخانهها
[bookmark: _ftnref11][bookmark: _ftnref12]به طور آرماني، كتابخانهها همچون ساير سازمانهاي آموزشي، خدماتي و غير انتفاعي تمايل دارند كيفيت را از منظر غناي منابع موجود در مجموعه خود تعريف كنند. تعداد مجلدهاي موجود، تعداد كارمندان، و مقياسهايي از اين قبيل، به عنوان شاخصهاي كيفيت لحاظ شدهاند. اما به گمان «كاول جاربو» (1996)، در يك محيط بيدارِ آگاه به شرايط، كيفيت بر اساس ميزان رضايتمندي مشتريان و كاربران تعريف ميشود. در اين راستا، «تان» (;1993 نقل شده در Brockman, 1997) خاطر نشان ميشود كه كيفيت كتابخانهها بايد موارد زير را شامل شود:
· درك نيازهاي كاربران 
· ارائه خدمات بهينة رو در رو و از راه دور 
· تحويل بينقص خدمات 
· تسهيلات و امكانات مناسب (مثل تريا و...) 
· فضاي داخلي قابل قبول (مثل مبلمان، نور، گرما و...) 
· پذيرايي و استقبال مناسب 
· تجهيزات قابل اعتماد (رايانهها، و ساير منابع ديداري- شنيداري) 
· مديريت اجرايي كارآمد (پاسخگويي مؤثر به سؤالها) 
· كارمندان مؤدب و حامي 
· خدمات پشتيباني مناسب 
· نظارت بر توقعات، شكايتها و پيشنهادهاي سازنده كاربران 
· استفاده از حلقههاي بازخورد به منظور بهبود نقاط ضعف 
افزون بر آن، «هرنان و آلتمن» (;1996 نقل شده در Praditteera, 2001) بر اين باورند كه كيفيت كتابخانهها، بر سه محور اساسي زير ميچرخد:
· منابع: محتواي اطلاعات 
· سازمان: محيط ارائه خدمات و تحويل مدارك 
· خدماتي كه توسط كارمندان ارائه ميشوند. 
   در مجموع، بر اساس استاندارد ISO 11620 (نقل شده در Derfert-Wolf et al., 2005)، كيفيت كتابخانه، اين‌گونه تعريف شده است:
«تماميت ويژگيها و خصيصههاي يك منبع يا خدمات كه بر توانايي كتابخانه در تأمين نيازهاي آشكار و نهان، تأثير ميگذارند».
3. مفهوم و شاخصهاي كيفيت در كتابخانههاي دانشگاهي
[bookmark: _ftnref15]بنا بر پژوهش «ونهاوس» و همكاران (1990)، شاخصهاي سنجش كيفيت و عملكرد كتابخانه‌هاي دانشگاهي و پژوهشي را ميتوان به چهار گروه تقسيم كرد (جدول 1). همچنين، «كالورت و هرنان» (;1997 نقل شده در Praditteera, 2001) در پژوهشي راجع به ابعاد كيفيت از ديدگاه دانشجويان و اعضاي هيئت علمي دو دانشگاه نيوزلندي، شاخصهاي زير را بر ميشمارند:
· راهنمايي 
· زمان انتظار 
· خدمات الكترونيكي 
· كارمندان كتابخانه (دسترسپذيري، ادب، پذيرا بودن و دوستانه بودن) 
· نظم منابع 
· ساختمان و محيط كتابخانه 
· مبلمان و تجهيزات كتابخانه 
· منابع كمك آموزشي 
جدول 1. شاخصهاي سنجش كيفيت عملكرد كتابخانههاي دانشگاهي و پژوهشي

	خدمات كتابخانه
	عملكرد كتابخانه
	شاخصها

	1. رضايتمندي كلي كاربران
	1. رضايتمندي كلي
	گزارشهاي شخصي كاربران مبني بر موفقيت كتابخانه در انجام خدمات مورد انتظار
استفاده آسان از كتابخانه
رضايتمندي كاربران از آخرين مراجعه خود به كتابخانه

	2. منابع موجود و استفاده
	2. امانت
	تعداد منابع در دست امانت در بيرون از فضاي كتابخانه

	
	3. امانتهاي درون كتابخانه
	كل موجودي مجموعه
تعداد منابع مورد استفاده در سالن كتابخانه

	
	4. مجموع منابع مورد استفاده
	تعداد كل موارد استفاده از منابع كتابخانه
مجموع منابع در دست امانت بيرون و درون كتابخانه

	
	5. موجود بودن منابع
	ميزان موجود بودن منابع در زمان درخواست

	
	[bookmark: _ftnref16]6. تاخير منابع درخواستي
	زمان انتظار كاربران براي دستيابي به منابع درخواستي

	
	7. ميزان حضور شخصي
	تعداد مراجعات كاربران به كتابخانه

	3. تسهيلات و كاربري كتابخانه
	8. كاربري از راه دور
	تعداد مراجعات مجازي الكترونيكي

	
	9. مجموع موارد استفاده
	كل مراجعات حضوري و مجازي

	
	[bookmark: _ftnref18]10. ميزان استفاده از تسهيلات و امكانات
	مدت زماني كه از تسهيلات و امكانات كتابخانه، عملاً استفاده ميشود

	
	11. كاربري بخشهاي كتابخانه
	تعداد متوسط كاربران در هر يك از بخشها
تعداد متوسط كاربران در كل بخشها

	4. خدمات اطلاع‌رساني
	12. تراكنشهاي مرجع
	تعداد تراكنشهاي مرجع

	
	13. رضايتمندي از مرجع
	ارزيابي كاربران از برونداد تراكنشهاي مرجع، تجربه خدمات و رضايت كلي از خدمات مرجع

	
	14. ارزيابي خدمات پيوسته
	رضايت از رابطهاي كاربر و منابع بازيابي شده و رضايت كلي از اين خدمات


افزون بر نظرها و مباحث ياد شده در رابطه با شاخصهاي كيفيت در كتابخانههاي دانشگاهي، ميتوان به پژوهش كتابخانه دانشگاه كالدونيان شهر گلاسكوي اسكاتلند (Glasgow Caledonian University Library, 2005) اشاره كرد. با استفاده از يك پرسشنامه كه دربردارندة معيارهاي كيفيتسنجي بود، آنها در نهايت به اين نتيجه رسيدند كه بيش از 80% توانستهاند رضايتمندي كاربرانشان را جلب نمايند. از جمله اين شاخصها ميتوان به موارد زير اشاره كرد:
 
· ميزان كاربري 
· كتابهاي كمكدرسي و متون ضروري 
· تسهيلات چاپ 
· امكانات رايانهاي 
· خدمات مرجع و اطلاعرساني 
· گستره خدمات الكترونيكي 
· دسترسپذيري از راه دور 
· ساعات كاري كتابخانه 
· خدمات الكترونيكي از راه دور (خارج از پرديس دانشگاه). 
[bookmark: _ftnref22][bookmark: _ftnref23]همچنين، در يكي از جديدترين پژوهشها، «ترك» (2007)، تلاش كرد با استفاده از سه شاخص «كارايي»، «اثربخشي» و «كيفيت خدمات»، كيفيت را بر قلمروِ خدمات كتابخانههاي دانشگاه لژوبلژاناي اسلوني حاكم كند.
   در ادامه، به متداولترين شاخصها و روشهاي ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه‌هاي دانشگاهي بر اساس متون مرتبط، اشاره ميشود.
 
الف) اعتبارسنجي
اعتبارسنجي، فرايندي ارزيابانه است كه به منظور درك موفقيت يا شكست يك سازمان در تحقق برنامههاي آموزشي مورد انتظار طرحريزي ميشود (Praditteera, 2001). در واقع، نتايج ناشي از اعتبارسنجي، ميزان شايستگي يك سازمان در برخورداري از حمايتهاي مالي را تعيين ميكند (Williams, 1993). 
[bookmark: _ftnref25]طبق نتايج پژوهش «كولمن و ژارد» ( ; 1994نقل شده در Praditteera, 2001)، استانداردهاي اعتبارسنجي رايج در كتابخانههاي دانشگاهي عبارتند از:
· ميزان دخالت جامعه دانشگاهي در برنامههاي كتابخانه 
· آموزش كتابشناختي 
· اعتبار بودجه 
· ساختمان 
· امانت 
· رسانهها 
· كيفيت و كميت مجموعه 
· تخصيص بودجه 
· ساعات فعاليت و ارائه خدمات 
· برنامههاي خدمات از راه دور 
· دسترسي فيزيكي 
· خط مشيها 
· حفاظت و امنيت 
· ارزيابي برنامهها 
· مرجع 
· رزرو منابع 
· اشتراك منابع 
· كارمندان 
[bookmark: _ftnref27] در سال 1999، طي پژوهشي، «ابينگهاوس» به فهرست بالا موارد زير را اضافه كرد:
· رايانه 
· منابع شبكهاي 
· شرح جزئيات پيشرفت حرفهاي 
· برنامهريزي بلند مدت 
[bookmark: _ftnref28]در پايان، بنا به نظر «ويليامز» (1993) بايد گفت «اعتبارسنجي را بايد به عنوان معياري در فرايند برنامهريزي و نه به عنوان يك هدف قلمداد كرد».
ب) معياريابي
[bookmark: _ftnref30][bookmark: _ftnref31]يك رويكرد مديريتي است كه به منظور سنجش و مقايسة فعاليتهاي يك كتابخانه با كتابخانههاي ديگر به كار ميرود. «پريتچارد» (1995) سه نوع معيار را برمي‌شمارد كه كتابخانه‌ها بر اساس آنها عملكرد خود را ميسنجند:
1. درونداد: پول، كارمندان، منابع، رايانهها، ساختمان و مبلمان
2. برونداد: امانت، پيشينههاي فهرستنويسي، خدمات مرجع، حفاظت، امانت بين كتابخانهاي، كاربري تسهيلات، جستجوهاي درون پايگاه‌هاي اطلاعاتي يا اوپك
3. بهرهوري: به طور معمول، بر اساس نسبت برونداد به درونداد تعيين ميشود؛ البته، شامل عوامل زمان و هزينه (براي مثال، ميزان امانت به ازاي تعداد دانشجويان، كتابهاي فهرستنويسي شده نسبت به تعداد كارمندان و نظاير آنها) نيز ميباشد.
«لاون و اسميت» (2003)، در پژوهشي با رويكرد معياريابي، شش كتابخانه دانشگاهي هلند را مقايسه و ارزيابي كردند. آنها با استفاده از چهار معيار كلي ـ منابع كتابخانه، تسهيلات كتابخانه، كارآمدي فعاليتهاي كتابخانه، و كاربري كتابخانه ـ پيمايش خود را انجام دادند. در نهايت، ضمن تأكيد بر گردآوري دادهها طي يك بازه زماني سالانه، خاطر نشان كردند كه روش معياريابي، براي تحقق مديريت كيفي سودمند به نظر ميرسد.
[bookmark: _ftnref33]   همچنين، «ويلسون و تاون» (2006) تأثيرهاي بلندمدت رويكرد معياريابي بر سه كتابخانه دانشگاهي انگلستان را بررسي كردند. آنها در نهايت بيان داشتند معياريابي در سازمانهايي مؤثر خواهد بود كه به سطحي قابل قبول از بلوغ كيفيت رسيده باشند. در عين حال، بر تأثير آن در رسيدن به پيشرفت و بهبودي سازماني مستمر، تأكيد كردند. 
[bookmark: _ftnref34]   بنابراين، ميتوان گفت روش معياريابي به مديران و كارمندان كتابخانه امكان ميدهد جايگاه كنوني كتابخانه را بشناسند، چگونگي ارزيابي عملكرد كتابخانه را فراگيرند و با مسير بهبود كيفيت خدماتي كه ارائه ميدهند، آشنا شوند.
ج) مديريت كيفيت فراگير
[bookmark: _ftnref36]مديريت كيفيت فراگير از دهه 1990 مورد توجه كتابخانهها قرار گرفته است (Wang, 2006). بنا به تعريف، عبارت است از «يك نظام بهبود مستمر كه با استفاده از مديريت مشاركتي بر نيازهاي مشتريان و كاربران متمركز است» (Jurow and Barnard, 1993). از جمله دانشگاههاي پيشگامي كه الگوي TQM را در كتابخانه خود پياده كرده‌اند، ميتوان به دانشگاه هاروارد (به نقل از Clack, 1993) و دانشگاه ايالتي اورگون (به نقل از Butcher, 1993) اشاره كرد. البته، اين رويه پس از ايالات متحده و بريتانيا به كتابخانههاي دانشگاهي استراليا (به نقل از Tam, 2000) نيز راه يافت.
[bookmark: _ftnref37]همچنين، به منظور فرار از ركود و تفكر ايستا، و نيز، حركت از مجموعهمداري به سمت كاربرمداري، كتابخانه دانشگاه هينان (Zhan and Zhang, 2006) تلاش كرد اصول TQM را در خدمات خود اعمال كند. آنها در نهايت يادآور شدند پس از اعمال TQM، دانشگاه هينان از انزوا و سكونت در يك جزيره متروك رها گرديد و پا به عرصه بينالمللي گذاشت.
شايان ذكر است، براي اعمال هر چه بهتر TQM در كتابخانههاي دانشگاهي، «سيركين» (1993) توجه به موارد زير را ضروري ميداند:
· توليد بروشورهاي خدمات و بستههاي اطلاعاتي 
· انجام يك پژوهش كاربرمدارانه دربارة خدمات كتابخانه 
· تغيير ساعتهاي كاري 
· تسهيل عودت منابع اماني 
· ساده كردن تورّق منابع 
· انعطافپذيري با كارمندان 
· همكاري با دولت محلي 
· تبليغ منابع با همكاري ناشران 
· آموزش كارمندان جديد 
· تشكيل گروههاي مشاور در هر يك از بخشهاي كتابخانه 
· بهبود چيدمان فيزيكي كتابخانه 
· پيگيري شكايتها 
· فعال 
· استفاده از خدمات ماهوارهاي 
· آگاهيرساني راجع به خدمات جديد يا تغييريافته 
· توسعة منابع آموزشي و كمكآموزشي كارمندان و كاربران 
· خدمات ويژه براي گروههاي خاص 
· ارائه خدمات تحويل مدرك الكترونيك 
· پيروي از بيانيه رسالت سازمان 
· لبخند زدن 
   در خاتمه، بايد گفت تحقق TQM، افزون بر داشتن تعهد و حرفهايگرايي، مستلزم صبر است زيرا يك فرايند زودبازده نيست و دست كم، به دو تا سه سال زمان نياز دارد.
د) استانداردهاي ايزو
به طور كلي، هدف استاندارد عبارت است از پيشگيري از شكستها و اشتباهات. استاندارد به تنهايي نمي‌تواند مشكلات را حل كند، بلكه در شناسايي آنها به ما كمك مي‌‌كند (Praditteera, 2001). از جمله استانداردهاي ايزو كه در كتابخانههاي دانشگاهي مورد استفاده قرار گرفته، سري ISO 9000 است. با توجه به «فونتانا و ساردلي» (2005)، اين سري خود شامل سه استاندارد كيفيت است:
· ISO 9000: نظامهاي مديريت كيفيت ـ مباني و واژگان 
· ISO 9001: نظامهاي مديريت كيفيت ـ ملزومات 
· ISO 9004: رضايتمندي كاربران ـ رهنمودهايي براي بهبود عملكرد. 
به منظور پيادهسازي ISO 9000، «موراكامي» (1994) به پنج رويه اشاره ميكند:
1ـ ارزيابي ايزو 2ـ تدوين خط مشي چگونگي تأمين كيفيت 3ـ آموزش كارمندان دربارة چيستي ايزو 4ـ مستندسازي دستورالعملهاي اجرايي و 5ـ مميزي يا نظارت بر روند كار.
[bookmark: _ftnref42]از ميان پژوهشهاي مرتبط ميتوان به «لاندكوئيست» (1997) اشاره كرد. وي خاطر نشان ميكند قابل ذكرترين كشورهايي كه به خوبي، استاندارد ايزو را در كتابخانههاي دانشگاهي خود اعمال كردهاند، انگلستان، استراليا، نيوزلند و برخي از كشورهاي اروپايي هستند. البته، پس از گذشت يك دهه از بررسي وي، مي‌توان كشورهاي لهستان (Derfert-Wolf et al., 2005)، ايتاليا (Fontana and Sardelli, 2005)، مكزيك (Alvarez et al., 2006)، ليتواني و اسلوني (Bawden et al., 2005) را نيز نام برد.
[bookmark: _ftnref44]  استاندارد ديگري كه ايزو تدوين كرده است، ISO 11620 ميباشد. اين استاندارد دربردارنده شاخصهاي عملكرد كتابخانههاست. نسخه نخست آن در سال 1998 روانه بازار شد، اما با توجه به تحولات فناورانة اخير، در سال 2003 تغييراتي در آن اعمال گرديد و نسخة 2006 آن در حال تدوين نهايي و انتشار ميباشد (Poll, 2006). اين استاندارد شامل 44 زيرمعيار است كه تحت پوشش پنج معيار اصلي ـ مجموعه، دسترسي، تسهيلات، كارمندان، و كليات ـ قرار گرفتهاند.از معدود پژوهشهاي انجام شده، مي‌توان به «بليني» (2004)، مسئول كتابخانه مركزي دانشگاه ترنتوي ايتاليا، اشاره كرد. وي پس از بررسي استانداردهاي موجود و رهنمودهاي سنجش كيفيت ايفلا، ISO 11620 را ترجيح داد. براي انجام اين پژوهش، شاخصهاي مد نظر را در قالب يك پرسشنامه طراحي كرد و بين نزديك به ده هزار كاربر دانشگاه ـ اعم از دانشجويان، پژوهشگران، اعضاي هيئت علمي، كاربران بيروني و كارمندان ـ توزيع نمود. اساس ابزار سنجش وي را 18 پرسش اصلي تشكيل ميداد. نتايج به دست آمده نشان داد كاربران به طور نسبي از خدمات موجود راضي هستند، اما كتابخانه بايد اوپك خود را بهبود بخشد و به كيفيت مجموعه منابع، بيش از پيش، بها دهد.
 
4. ساير استانداردها و ابزارهاي سنجش كيفيت عملكرد كتابخانههاي دانشگاهي
علاوه بر الگوهاي ياد شده، ساير ابزارهاي سنجش كيفيت ـ برخي پراكنده مثل كتابخانه‌هاي دانشگاه هنگ گنگ (Woo, 2004)، كتابخانه دانشگاه كالدونيان شهر گلاسكوي اسكاتلند (Glasgow Caledonian University Library, 2005)، سوئد (Adrial and Edgren, 2004) و...، و برخي به طور سازمانيافتهتر ـ ابداع شدند. يكي از نخستين آنها كه در زمره الگوهاي سازمانيافته قرار ميگيرد، SERVQUAL است. 
4 ـ1. SERVQUAL
[bookmark: _ftnref45]   اين ابزار كيفيتسنجي توسط «پاراسورامان» و همكارانش (1985, 1988, 1991) طراحي شد. بر اين اساس، ميتوان ابعاد مهم كيفيت يعني سرنام RATER را در كتابخانههاي آموزش عالي ارزيابي كرد. RATER يعني Reliability (قابليت اطمينان)، Assurance (اعتماد به نفس)، Tangibles (عينيات)، Empathy (همدلي) و Responsiveness (پاسخگويي). اين ابزار شامل 22 مورد استكه در قالب يك پرسشنامه و با استفاده از مقياس هفت يا نُه رتبهاي ليكرت، كيفيت خدمات را از نظر كاربران ميسنجد (Parasuraman et al., 1994).
   نخستين پژوهشهايي كه با SERVQUAL كيفيت خدمات كتابخانهها را سنجيدند، به اوايل دهه 1990 برميگردند (Herbert, 1993; Humphries and Naisawald, 1991; Millson-Martula and Menon, 1995; Nitecki, 1995a, 1995b; White and Abels, 1995 و ...). در مجموع، استفاده از SERVQUAL در كتابخانهها به پديده‌اي بين‌المللي مبدل شده است. براي مثال، افزون بر ايالات متحده و انگلستان، در اسكاتلند (Campbell et al., 1995)، استراليا (Edwards and Browne, 1995)، هلند (Hoogen and Lemmink, 1993)، هند (Sherikar et al., 2006) و ايران (درخشان، 1384) مورد استفاده قرار گرفته است.
[bookmark: _ftnref47] در يكي از پژوهشهاي انجام شده، «سريسا ـ ارد» (1997)، خدمات كتابخانه (امانت، خدمات مرجع و اطلاعرساني رايانهاي) دانشگاه ماهاساراخام تايلند را از ديدگاه كاربران (دانشجويان كارشناسي، اعضاي هيئت علمي و كارمندان كتابخانه) ارزيابي نمود. نتايج به دست آمده نشان داد كاربران براي پاسخگويي كتابداران و قابليت اطمينان خدمات ارائه شده، ارزش زيادي قايلند. همچنين، بين خدمات موجود و خدمات مورد انتظار كاربران، تفاوت نسبي وجود دارد. به بيان ديگر، كتابخانه براي رسيدن به وضع مطلوب كاربران بايد تلاش بيشتري نمايد. 
[bookmark: _ftnref49]«كرلين» (2000) نيز با استفاده ازSERVQUAL  در دانشكده Suburban Community دريافت كه دانشجويان به عينيات كمتر توجه ميكنند و آنچه برايشان مهم است قابليت اطمينان و توجه به نيازهاي اطلاعاتي آنهاست. اين نتايج با يافتههاي پژوهش (Sherikar et al., 2006) كه در كتابخانههاي دانشگاه كارناتاكاي هند انجام شد، همخواني دارند.
4 ـ2. LibQUAL
[bookmark: _ftnref50]    در حال حاضر، فشارهاي فزاينده‌اي بر روي كتابخانه‌ها وارد مي‌شود تا ارزيابي عملكرد خود را بيشتر براساس معيارهاي نتيجهمبنا قرار دهند تا استفاده از شاخصهاي ارزيابي منابع و دادهها. به عبارت ديگر، معيار سنجش عملكرد يك كتابخانه براساس ميزان ارائه خدمات كيفي به مشتريان است و اين معيار كارآيي و اثر بخشي يك كتابخانه را نشان مي‌دهد. مدل SERVQUAL از جمله مدلهاي معتبري است كه مي‌توان براساس آن چنين ارزيابي از كتابخانه‌ها را انجام داد، اما اين مدل بر مباني تجاري و بازرگاني مبتني بود. به همين دليل، تلاشهايي كه در راستاي كاربرد و بومي‌سازي مدل سروكوال در بخش كتابخانه و مراكز اطلاع‌‌رساني صورت گرفت، به تدوين مدل لايب‌كوال منجر گرديد. هدفهايي كه اين مدل دنبال مي‌كند، عبارتند از: 
· تهية ابزاري براي ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه 
· تهية يك سازوكار و پروتكل جهت ارزيابي كتابخانه‌ها 
· تعيين بهترينها در ارائة خدمات كتابخانه‌اي. 
در لايب كوآل، كيفيت خدمات كتابخانه در چهار بُعد به شرح زير ارزيابي مي‌شوند: 
1. اثر خدمات 
2. كتابخانه به عنوان يك محل 
3. كنترل شخصي 
4. دسترسي به اطلاعات 
اين مدل براساس 25 مؤلفه بر محور ابعاد چهارگانه، انتظارهاي استفاده‌كنندگان از خدمات و همچنين ادراكهاي آنها را مورد سنجش قرار مي‌دهد. اين سنجش از طريق طراحي دو پرسشنامه انجام مي‌گيرد؛ بدين صورت كه يك پرسشنامه براي سنجش انتظارهاي استفاده‌كنندگان از كيفيت خدمات و يك پرسشنامه نيز براي سنجش ميزان رضايت آنها از وضعيت فعلي خدمات ارائه شده طراحي مي‌شود. تعداد سؤالهاي هر دو پرسشنامه نيز مطابق با مؤلفه‌هاي مدل لايب‌كوال، 25 مورد است. پس از جمع آوري اطلاعات در مورد انتظارها و ادراكهاي استفاده‌كنندگان، سطح كيفيت خدمات ارائه شده در كتابخانه تعيين مي‌شود. اين امر با استفاده از مدل تحليل شكاف و با سنجش مقدار اختلاف ميان انتظارها و ادراكهاي استفاده‌كنندگان انجام مي‌شود؛ بدين صورت كه هر چه فاصله ميان انتظارها و ادراكهاي استفاده‌كنندگان در يك بُعد كمتر باشد، سطح كيفي خدمات در آن بُعد بالاتر است و برعكس. در پايان نيز بر اساس نتايج حاصل از تحليلها، راهكارهاي ارتقاي سطح كيفيت خدمات در هر بُعد پيشنهاد مي‌گردد (ميرغفوري و مكي، 1386).
با وجود قدمت كوتاه لايب‌كوال ـ 2000 به اين سو ـ كتابخانههاي دانشگاهي زيادي از آن استفاده كرده و در واقع، پژوهشهاي پرشماري با استفاده از آن انجام شده است. همان‌طور كه گفته شد، رويكرد مورد استفاده، يكسان است. بنابراين، در اينجا صرفاً به كلّيتي از آثار مرتبط قبلي اشاره ميشود. 
از جمله نخستين دانشگاه‌هايي كه از همان بدو طراحي لايبكوال، در برنامههاي سنجش خدمات انجمن كتابخانههاي پژوهشي (ARL) شركت كرد، Virginia Tech است. اين دانشگاه به منظور ارائه خدمات كيفي به بيش از 25000 دانشجو، ناگزير به سنجش و ارزيابي خدمات خود است. نتايج حاصل نشان داد كتابخانه بايد منابع موجود را غنيتر سازد و تسهيلات فيزيكي بيشتري در اختيار كاربران قرار دهد تا ابتكار عمل و ميزان استقلال آنها بيشتر شود (Hitchingham and Kenney, 2002). از ميان نخستين نمونه‌هاي دانشگاهي كه به مدل LibQUAL روي آوردند، ميتوان به موارد زير اشاره كرد:
· Washburn University (Dole, 2002) 
· Miami University (Sessions et al, 2002) 
· Nebraska-Lincoln University (McNeil and Giesecke, 2002) 
· Clemson University (Boykin, 2002). 
[bookmark: _ftnref57]«كايريليدو و پرسون» (2006) در پژوهشي لايب‌كوال را در دانشگاه لاند سوئد پياده كردند. آنها گزارش دادند از ديدگاه دانشجويان بُعد «كنترل شخصي» بسيار مهم است. همچنين، دانشجويان لايبكوال را به عنوان يك ابزار سنجش نوين كه انتظارها را فراتر از ابزارهاي سنتي مي‌سنجد، قلمداد كردند.
[bookmark: _ftnref58][bookmark: _ftnref59][bookmark: _ftnref60]به عنوان نخستين كتابخانه دانشگاهي آفريقاي جنوبي، دانشگاه رودز در آگوست سال 2005 پژوهش خود را با استفاده از لايبكوال آغاز كرد. در مجموع، نتايج حاصل نشان داد كاربران از ساختمان كتابخانه ناراضي هستند، اما رضايت خود از مؤلفه «كنترل اطلاعات» را اعلام كردند. نتايج به قدري در تصميم‌گيريها مؤثر واقع شد كه مسئولان دانشگاه تصميم گرفتند همين پژوهش را در سال 2008 يا 2009 تكرار كنند (Moon, 2007). ديگر دانشگاه قابل ذكر در اين زمينه، دانشگاه ايالت اوهايو است. بنا بر «فيثر» (2005) روش لايبكوال طي سالهاي 2002، 2003 و 2005 در كتابخانههاي اين دانشگاه اعمال شده است.
[bookmark: _ftnref61]   تازهترين پژوهشي كه از لايب كوال استفاده كرد، دانشگاه كوئين است (Kalb, 2007). البته، اين كار، تكرار پژوهش سال 2004 ميباشد. نتايج به دست آمده را ميتوان به شرح زير گزارش داد:
·      مجله‌هاي الكترونيكي موجود بايد بيشتر و متنوعتر شوند.
·      كتابها به راحتي مفقود ميشوند و به كندي، بازقفسهبندي.
·      مجموعههاي پژوهشي بيشتري مورد نياز است.
·      تعداد رايانهها بويژه در زمان اوج مصرف، كم است و به چاپگرهاي بيشتر و كيفيتري نياز است.
·      ساعات فعاليت كتابخانه، مناسب است.
·      سر و صداي موجود در فضاي كتابخانه، مسئله‌ساز است.
·      به دستگاه‌هاي تكثير كيفي نياز است.
·      آموزش مرجع، رضايتبخش است.
·      با تأكيد بر ثبات در دسترسي، وبسايت بايد مورد تجديد نظر قرار گيرد.
·      خدمات آگاهي‌رساني جاري، آن‌طور كه بايد، اجرا نميشود.
همچنين، با استفاده از رويكرد لايبكوال، «ميرغفوري و مكي» (1386) طي پژوهشي سطح كيفيت خدمات كتابخانههاي دانشگاه يزد ـ شامل كتابخانه مركزي و كتابخانههاي مجتمعهاي آموزشي ـ را در قالب ابعاد مختلف كيفي مورد سنجش قرار دادند. نتايج حاصل نشان داد سطح كيفي خدمات اين كتابخانهها در حد مطلوب استفاده‌كنندگان نيست و ميان انتظارها و ادراكهاي استفاده‌كنندگان شكاف وجود دارد و اين شكاف در ابعاد دسترسي به اطلاعات و كنترل شخصي، عميقتر است.
[bookmark: _ftnref62]4 ـ3. ACRL
استاندارد بينالمللي ديگري كه براي ارائه خدمات كيفي در كتابخانههاي دانشگاهي تدوين شده، «استانداردهاي كتابخانه‌هاي آموزش عالي» است كه توسط انجمن كتابخانههاي دانشكدهاي و پژوهشي (ACRL, 2004) به تصويب رسيده است. اساس سنجش اين استانداردها بر سه محور است:
1.    :منابع خام كتابخانه مثل پول، فضا، مجموعه، تجهيزاتو كارمندان.
2.    :كمك به كيفيت خدمات مثل تعداد كتابهاي امانت داده شده يا تعداد سؤالهاي مرجع پاسخ داده شده.
3.    : شيوههايي كه در آنها كاربران كتابخانه به واسطة برنامهها و منابع كتابخانه، دستخوش تغيير ميشوند.
[bookmark: _ftnref66]مركز ثقل اين استانداردها، نتايج هستند كه روي سخنش با برنامهريزي و سنجش خدمات كتابخانه دروندادها و بروندادها را ميتوان بر اساس آمار موجود و دادههاي خام ارزيابي كرد، در حالي كه سنجش نتايج به نظرخواهي از كاربران نياز دارند. در واقع، با دروندادها و بروندادها ميتوان تحليل داخلي از مجموعه داشت و خود را با همتاهاي ديگر مقايسه كرد. در مقابل، هدف سنجش نتايج، بررسي رضايتمندي كاربران، تأمين كيفيت خدمات و انجام خودسنجشها اعلام شده است. بُعد نتايج، خود شامل موارد زير است: 
· خدمات 
· آموزش 
· منابع 
· دسترسي 
· كارمندان 
· تسهيلات 
· ارتباطات و همكاري 
· مديريت اجرايي 
· بودجه 
البته، هر يك از اين موارد زيرمعيارهايي دارند.
[bookmark: _ftnref67]شايان ذكر است، طبق گفتة «فرنيكز و نلسون» (2005)، بالغ بر چهل كتابخانه دانشگاهي و مركز آموزشي از اين استانداردها يا بخشي از آنها استفاده كردهاند.
4-4. ساير موارد
[bookmark: _ftnref68]   افزون بر موارد ياد شده، ميتوان به رهنمودهاي ايفلا دربارة كيفيتسنجي خدمات كتابخانههاي دانشگاهي (Poll and te Boekhorst, 1996) و طرح اكليپس (1993-1998( اشاره كرد كه توضيح آنها ـ با توجه به گذشت تقريبا يك دهه از ابداع آنها ـ در اين مقال نمي‌گنجد.
   با توجه به آنچه گذشت، برآيند استانداردها و الگوهاي سنجش كيفيت عملكرد كتابخانههاي دانشگاهي را ميتوان در شكل (1) به تصوير كشاند:
 
 
 [image: http://www.aqlibrary.org/UserFiles/Image/faslnameh_ketabdari/N_45/esfandiari_01chart_n45fasln.jpg]
شكل1. انواع استانداردها و الگوهاي به كار رفته براي سنجش كيفيت عملكرد كتابخانههاي دانشگاهي
 
جمعبندي و نتيجهگيري
با توجه به مرور نوشتار مطرح شده در اين مقاله، ميتوان موارد عمده را در قالب دو مقولة زير (جدولهاي 2 و 3)، جمعبندي كرد:
الف) شاخصها و زيرمعيارهاي سنجش كيفيت عملكرد كتابخانههاي دانشگاهي
جدول2. شاخصهاي سنجش كيفيت عملكرد كتابخانههاي دانشگاهي
	شاخصها و زيرمعيارها
	مشاهده شده در

	الف) محيط، تجهيزات و تسهيلات فيزيكي
	اعتبارسنجي، TQM، ISO 11620، SERVQUAL، LibQUAL، ACRL

	1. اوقات فعّاليت
	اعتبارسنجي، TQM، ISO 11620، SERVQUAL، LibQUAL، ACRL

	2. مكان
	TQM، ISO 11620، SERVQUAL، LibQUAL، ACRL

	3. ابزارهاي اطلاعيابي (مثل برگهدان، فهرست رايانه‌اي، فهرستگان، لوح فشرده نمايه، و...)
	اعتبارسنجي، TQM، ISO 11620، SERVQUAL، LibQUAL، ACRL

	4. تكثير و چاپگر
	ISO 11620، SERVQUAL، ACRL

	ب) خدمات عمومي
	اعتبارسنجي، LibQUAL، ACRL

	1. امانت
	اعتبارسنجي،TQM ، ISO 11620، SERVQUAL، LibQUAL، ACRL

	2. مرجع
	اعتبارسنجي، ACRL

	3. اطلاعرساني (مثل خدمات آگاهيرساني جاري، اشاعه گزينشي اطلاعات، تابلو اعلانات الكترونيكي و ...)
	اعتبارسنجي، TQM، LibQUAL، ACRL

	4. مجله‌هاي تخصصي
	ISO 11620، LibQUAL

	5. مطبوعات (روزنامهها، نشريات هفتگي و...)
	ISO 11620، LibQUAL

	ج) رسانههاي غير كتابي
	اعتبارسنجي، ISO 11620

	1. منابع ديداري- شنيداري (بجز لوحهاي فشرده [CD])
	ISO 11620

	2. پايگاه‌هاي اطلاعاتي (مثل Emerald، ScienceDirect و ...)
	اعتبارسنجي، ISO 11620، LibQUAL، ACRL

	3. اينترنت
	اعتبارسنجي،TQM ، ISO 11620، LibQUAL

	4. وب سايت كتابخانه
	اعتبارسنجي،TQM ، ISO 11620، LibQUAL

	د) كارمندان (اعم از كتابداران و همكاران آنها)
	اعتبارسنجي، ISO 11620، SERVQUAL، LibQUAL، ACRL

	هـ) سواد اطلاعاتي و آموزش كاربران
	TQM، LibQUAL


 
در واقع، شاخصها و زيرمعيارهاي گنجانده شده در جدول 2 را كه از متون مرتبط با سنجش كيفيت عملكرد كتابخانههاي دانشگاهي استخراج شدهاند، مي‌توان به عنوان يك ابزار پيشنهادي كيفيتسنجي خدمات كتابخانههاي دانشگاهي براي پژوهشهاي آتي، قلمداد كرد. 
ب) نويسندگان هسته در حوزة سنجش كيفيت عملكرد كتابخانههاي دانشگاهي
جدول 3. نويسندگان مرتبط با كيفيتسنجي در كتابخانههاي دانشگاهي
	نويسندگان هسته
	استاندارد و الگوي به كار رفته

	Williams, 1993; Praditteera, 2001
	1. اعتبارسنجي

	Pritchard, 1995; Creaser, 2001; Laeven and Smit, 2003; Wilson and Town, 2006; Chim, 2007
	2. معياريابي

	Butcher, 1993; Clack, 1993; Jurow and Barnard, 1993; Sirkin, 1993; Tam, 2000; Zhan and Zhang, 2006; Wang, 2006
	3. TQM

	Lundquist, 1997; Praditteera, 2001; Fontana and Sardelli, 2005; Bawden et al., 2005; Derfert-Wolf et al., 2005; Alvarez et al., 2006
	4.ISO 9000 series

	Bellini, 2004; Derfert-Wolf et al., 2005; ISO DIS 11620, 2006
	5.ISO 11620

	Srisa-Ard, 1997; Campbell et al., 1995; Edwards and Browne, 1995; Hoogen and Lemmink, 1993; Kerlin, 2000; Sherikar et al., 2006
	6. SERVQUAL

	Dole, 2002; Sessions et al., 2002; McNeil and Giesecke, 2002; Boykin, 2002; Hitchingham and Kenney, 2002; Feather, 2005; Kyrillidou and Persson, 2006; Kalb, 2007; Moon, 2007
	7. LibQUAL

	ACRL, 2004; Fernekes and Nelson, 2005
	8.ACRL standards

	Poll and te Boekhorst, 1996; Poll et al., 2007
	9. رهنمودهاي ايفلا


 
[bookmark: _ftnref71]با توجه به مرور متون مرتبط ـ پژوهشي و نظري ـ بايد گفت روند انجام چنين بررسيهايي همچنان ادامه خواهد داشت. بويژه، با توجه به پيدايش خدمات الكترونيكي فناوريمحور و ضرورت فراگيري مهارتهاي وابسته، ارزيابي خدمات كتابخانههاي دانشگاهي رنگ جديتري به خود خواهد گرفت، به طوري كه كنفرانسهايي در اين خصوص، از هم اكنون برنامهريزي شده و قرار است در سالهاي آينده برگزار شود. همچنين، براي حركت از استانداردهاي كمّي و سنجش نسبي كيفيت خدمات كتابخانههاي دانشگاهي ـ اين سازمانهاي غير انتفاعي ـ توجه به نظرهاي كاربران واقعي خدمات ارائه شده همچون دانشجويان، استادان، كارمندان و نظاير آنها، به مديران و مسئولان تصميمگيرنده در راستاي رفع نقاط ضعف موجود، تقويت نقاط قوت و اتخاذ راهبردهاي مؤثر براي حركت به سمت كيفيت بهينه، كمك خواهد كرد. به عنوان كلام آخر، كيفيتسنجي خدمات كتابخانههاي دانشگاهي را بايد به عنوان يك «آغاز بي‌پايان»، تلقي كرد. به بيان ديگر، اين مهم بايد به يك فرهنگ در كتابخانههاي دانشگاهي بدل شود به طوري كه سالانه يا در قالب يك برنامه زماني منظم، صورت پذيرد. 
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1. IFLA guidelines.
2. براي آشنايي و كسب اطلاعات بيشتر دربارة اين كنفرانسها، رجوع شود به www.arl.org
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