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 تلفيـقاز اسـتفاده بـا عمـومي هـاي كتابخانـهدر خـدمات كيفيـت سـطح سنجش حاضر، پژوهش هدف: هدف

. است سيگماششو سروكوال هاي تكنيك

ــن: روش پ اي ــه روش و ب ــوده ــاربردي ب ــوع ك ــژوهش از ن ــي پ ــت يمايش ــده اس ــام ش ــ. انج ــژوهش،ة جامع  پ

مة كنندگان كتابخان مراجعه و به روش تصادفي انتخـاب 217 به تعداديا كه حجم نمونه باشدي عمومي سنايي كيش  نفر

. مورد استفاده در روش سروكوال استة ها، پرسشنام دادهي ابزار گردآور. شد

ميها يافته:ها يافته  عمـومي سـنايية دهد كه بيشترين رضايت از كيفيت خـدمات ارائـه شـده در كتابخانـ نشان

و ابعـاد» قابليت اطمينـان« كيش در بعد در، بـه» قابليـت اعتمـاد«و» پاسـخگويي«،» همـدلي«،» ملموسـات« اسـت  ترتيـب

. هاي بعدي قرار دارند رتبه

 ميـزاناز درست دركدر مهمي بسيار نقش اينكه ضمن كيفيت، سطح گيري اندازهو سنجش: ارزش/ اصالت

 موجـود هـاي نمونـه بهتـريناز الگـوگيري نيـزو بهبودو پيشرفت ميزان گيري اندازهبه، دارد شده ارائه خدمات كيفيت

 بـه عمـومي، هاي كتابخانه جملهاز خدمات، براي كيفيت سطح كمي گيري اندازهً معمولاً. نمايدمي توجهي قابل كمك

 سـنجش بـرايرا روشـي سـيگما، شـش روشو سـروكوال تكنيـك تلفيقبا حاضر پژوهش. نيست پذير امكان سادگي

 سـاير بـا مقايسـهو خـدمات كيفيـت سـطح تغييـرات رونـد پـايش امكـانكه دهدمي ارائه خدمات كيفيت سطح كمي

. نمايدمي فراهمرا جهاني الگوهايو استانداردها نيزوها كتابخانه

.فرصت ميليوندر نقص تعداد سيگما،شش سروكوال، خدمات، كيفيت عمومي، كتابخانة:ها كليدواژه
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 مقدمه

ي هـاناويـژه در موفقيـت سـازمي، نقش ـراهبـرديو يك اهرم مهم عنوانبه كيفيت خدمات

و جوگاراتنام( خدماتي دارد اي است كه كيفيت خـدمات، اين اهميت به اندازه.)1،2007كونگ

و خـدمات  و كارآيي عملياتي ناشي از زمـان تحويـل كـالا يكـي ازابعـاد عنـوان بـه همراه با هزينه

ميبقة گان سه كيفيـت خـدمات ارائـه شـده.)1387رهنماي رودپشـتي،( شود اي سازمان محسوب

ترين عامـل موفقيـتو شايد كليديواملعترينو مراكز خدماتي، يكي از اصليها سازمانتوسط 

و كسـب درآمـد بيشـتر اسـتها سازماناين  ايـن موضـوع وقتـي اهميـت. بـراي جـذب مشـتريان

مييبيشتر رو كند كه نقش فوق پيدا و  خـدمات را مـدة دهنـدي ارائـه هـا سـازمان گسترشبهالعاده

در درصـد 67.8براي مثـال. نظر قرار دهيم كشـور آلمـان را بخـش سـهم اشـتغال نيـروي انسـاني

و درصـد 76.9يـا اينكـه؛دهـد خدمات تشكيل مـي   60.5توليـد ناخـالص داخلـي ايـالات متحـده

در كشـور مـا ايـن. گـردد از توليد ناخالص داخلي روسيه توسط بخش خدمات تـأمين مـي درصد

.)2،2010كتاب حقايق جهان( باشدمي درصد 43.9نسبت برابر با 

مي بررسي كه ها نشان بـه هـا سـازمان اي را بـراي نتـايج ارزنـده،بهبود كيفيـت خـدمات دهد

و نهايتا  و وفـاداري مشـتريان،ًهمراه داشته واكسـب سـهم بـاز منجر به رضـايت در نتيجـهر بيشـتر

و ايزينگريچ(خواهد شد سودآوري بيشتر سازمان  ي بخـش هـا سـازمان چه براي اگر.)3،2007بل

امـا ارتقـاي؛هدف اصلي مطرح نيسـت عنوانبههاي عمومي، سودآوري دولتي، از جمله كتابخانه

. سطح كيفيت، افزايش رضايت عمومي شهروندان را در برخواهد داشت

اشـاره آنهـا تعاريف مختلفي براي كيفيت خدمات ارائه شده است كه در ادامه بـه برخـي از

:شود مي

ميكيفيت خدمات، سه بعد− و رفتاري را در بر ، بـه عبـارت ديگـر. گيرد فيزيكي، موقعيتي

شـود، مـوقعيتي كـه مـي كه به مشتريان تحويل داده تركيبي است از آنچهكيفيت خدمات

و اينكه آن خدمات چگونه ارائهميخدمات در آن ارائه  و جـواهر( شـودميشود ،4 روس

؛) 2003

1. Kong & Jogaratnam 
2. The world Fact book, Central Intelligence Agency, 2010; https://www.cia.gov/library/publications/the-
world-factbook 
3. Bell & Eisingerich                        4. Ross and Juwaheer 
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ــارت اســت از توجــه مســتمر ســاز− ــا كيفيــت خــدمات عب ــرآورده ســاختن نيازه ــه ب مان ب

و باشام( هاي مشتريان خود وخواسته ؛)1،2007مايو

و محـدوده− و انتظـارات مشـتري كـه كيفيت خدمات عبـارت اسـت از دامنـه اي از نيازهـا

و ميشل(شود توسط خدمات برآورده مي ؛)2،1990لوييز

و− درك از خـدمات كيفيت خدمات عبارت است از ميزان اختلاف موجود بين انتظـارات

و بري( دريافتي .) 3،1985 پاراسورامان، زيتمل

و شكاف،اخير تعريف بين آنچه مشتريان توقع يـا انتظـار دارنـد بـا آنچـه4خدمات را فاصله

از. كنـد كنند، تعريـف مـي كه دريافت مي و تحليـل آن ايـن تعريـف مـدلي را بـر مبنـاي شـكاف

.دهد كيفيت خدمات ارائه مي

Q=P-E 
 يا
Gap=Perception-Expectation 

 

و درك مشتري از سطح خـدمات ارائـهة دهند نشانPكه در اين رابطه خدمت دريافت شده

بيـانگر كيفيـت خـدماتQوو سـطح كيفيـت مـورد توقـع مشـتري انتظـاراتة دهند نشانE، شده

و مثبـت بـودن آن بـه مشـ نارضـايتي منفي بودن عبـارت فـوق بـه معنـي.دريافتي است ي معن ـتري

.باشد رضايت مشتري مي

5مدل شكاف در كيفيت خدمات

كه مدل تـوان مـي خلاصـه طوربههاي مختلفي براي سنجش كيفيت خدمات ارائه شده است

.)1389شاهوردياني،(مشاهده كرد1در جدول آنهاترين مطرح

1. Miao and Bassham 2. Lewis and Mitchell; Dotchin and Oakland 
3. Parasuraman, Zeithmal, and Berry 4. Gap 
5. Model of Service Quality Gaps 
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 خدمات كيفيت گيري اندازه هاي مدل خلاصة.1 جدول

 طريق از خدمات كيفيت گيري اندازه سال نويسندگان/نويسنده مدل نام

 كاركردي كيفيت مدل

 تكنيكي
 تكنيكيو كاركردي كيفيت 1984 گرونروس

 خدمات كيفيتة گان10 ابعاد 1985همكارانو پاراسورامان شكاف مدل

 كيفيتة شد تركيب مدل

 خدمات
 1990 همكارانو بروگوويز

 اساس بر تكنيكيو كاركردي كيفيت

 ريزي، برنامه(مديريت سنتيهاي فعاليت

)كنترلو اجرا

 1992 تيلور كرونين عملكرد بر مبتني مدل
سروكوال ولية گان22هاي بر اساس آيتم

 تنها مبتني بر عملكرد

 1994 گوپتاو بركليفناوري اطلاعات مدل پيوندي

 1997 هزاتو فليپ PCPمدل ويژگي
و)مركزي(مياني محوري،يها ويژگي

 جانبي

 خدمات كيفيت مدل

 ادراك ارزش فروشي خرده

 شده

 1997 همكارانو ونجاو اس

ة گان5 ابعاد طريق از كاركردي كيفيت

 طريق يكي از تكنيكي كيفيتو سروكوال

 سروكوال ابعاد از

 ادراكات بر مبتني تنهاابعاد سروكوال 2002 همكارانو زوفناوري اطلاعاتمدل مبتني بر

 خدمات كيفيت مدل

 الكترونيكي
 انكباتوريوها فعاليت ابعاد طريق از 2003 سانتوس

و ارزشمندترين مدل كيفيـت خـدمات ارائـه شـده اسـت،ة هايي كه در زمينـ يكي از بهترين

و باند(مدل شكاف است  مـورد شـكاف تعريـف شـده اسـت7كه در آن تعـداد) 1،1995براون

.نمايش داده شده است1 شكلكه اين موارد در 

1. Brown and Bond 
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و همكاران(مدل شكاف كيفيت خدمات.1شكل )3،2002؛ لاكو ليتون2،1999؛ كاري1،1985پاراسورامان

 انتظـار مشـتريان آنچـهبا مشتريان انتظاراتاز مديريت درك بين تفاوت:1 شكاف
و يـا؛ اين شكاف به علـت فقـدان يـا ضـعف تحقيقـات بـاز)مشتريان واقعي انتظارات( دارند ار

و يا تعداد لايه ناكافي بودن ارتباطات روبه به بالا مي هاي زياد مديريتي .آيد وجود

 خـدماتي كيفي مشخصاتبا مشتري انتظاراتاز مديران درك بين تفاوت:2 شكاف
تعهـدة؛ ايـن انحـراف در نتيجـ)خـدمات كيفيـت اسـتانداردهاي( دهنـدمي ارائهكه است

 
1. Parasuraman et al            2. Curry 3. Luk and Layton 

5شكاف

6شكاف

ها شنيدهاز ناشي ذهنيت  قبلي تجارب شخصي انتظارات

 انتظار مورد خدمات

 شده دريافت خدمت

مشتريان با بيروني ارتباطات خدمات ارائهو تحويل

ازكاركناندرك

انتظاراتونيازها
 مشتريان انتظارات درك ترجمة

 خدمت كيفي هاي مشخصه به

ونيازهاازمديريتدرك

مشتريانانتظارات

3شكاف

2شكاف

4شكاف

7شكاف

مشتري

كننده تأمين

1شكاف
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ناپذير بودن ارائـه خـدمات مناسـب، اسـتاندارد ناكافي مديريت به كيفيت خدمات، احساس امكان

و تنظيمات مربوط به ارائه خدمات نكردن فعاليت ميها، فرآيندها .شود ايجاد

آن ارائـه نحـوةو خـدمات كيفـي هـاي ويژگـيو مشخصات بين تفاوت:3 شكاف
و تضـاد؛ كه ايـن شـكاف مـي است واقعي صورت به هـا، تناسـب در نقـش توانـد ناشـي از ابهـام

و كنتـرل مناسـب بـر نحـو ضعيف بين وظايف و تكنولوژي مورد استفاده، عدم نظارت ة كاركنان

ك و يا فقدان كار گروهي باشدارائه خدمات، فقدان .نترل پيشگيرانه

 انتظـار مـورد سازماناز خارجدر آنچهبا خدمات ارائه نحوة بين تفاوت:4 شكاف
و گرايش به عدم پـذيرش مسـئوليتة؛ كه اين شكاف در نتيجاست ايجـاد كمبود ارتباطات افقي

.دشو مي

 دريافـتً عمـلا كـه خدماتي سطحو مشتري انتظارات سطح ميان اختلاف:5 شكاف
خواهـد وجـود بـه كننده تأثير ارائه خدمت نامناسب از سوي تأمينة؛ اين شكاف در نتيجكنند مي

و توقعات مشتريان تحت تأثير انتظارات شخصي، ذهنيت ناشي از شـنيده. آمد هـاً معمولا انتظارات

.آيدمي وجودبهيا تجربيات قبلي 

عـدمة؛ اين شكاف در نتيج ـكاركنان دركو مشتريان انتظارات بين اختلاف:6 شكاف

و درك مناسب از انتظارات مشتريان توسـط كاركنـان خـط مقـدم ارائـه  خـدمتة دهنـد شناسايي

.گردد ايجاد مي

اخـتلافة؛ اين شكاف در نتيج ـمديران دركو كاركنان درك بين اختلاف:7 شكاف

و ارائه .آيدمي وجودبهمشتريان هاي دهندگان خدمت از نيازمنديو تفاوت درك مديران

ــه چگــونگي طــرح شــكاف ــتم، ب و هف ــز شــكاف ششــم و ني ــارم ــا چه و هــاي اول ت ــزي ري

مي شكل مي؛شود گيري خدمات مربوط شاخصـي مناسـب بـراي عنوانبهتواند ولي شكاف پنجم

).2006شاهين،(گيري كيفيت خدمات در نظر گرفته شود اندازه

1شش سيگما

كرويكردي را با هدف2شركت موتورولا،1980ة در اواسط ده بـهيابيو دسـتتيـفيبهبود

وبهدمات خودخو داتينقص صفر در تول كـرد كـه عملكـرد جـاديايسنجش ستميسكار گرفت

 
1. SIX SIGMA                      2. Motorola 
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ب از گمايسـ.داديمـ سـوقيهدف اصل عنوانبهيمشترتيرضا كسبيسوه را حـرف هجـدهم

انحــراف از وضــع مطلــوبشيدر آمــار اســت كــه بــه نمــايو اصــطلاحيونــانييحــروف الفبــا

سدر اين رويكرد، سطح كيفيت.پردازديم م4/3معادل گمايشش و شـدهفي ـتعرونيلينقص در

كهزيچهر نيز شامل نقص با توجـه بـه.)1381باراندوست،( باشديمشترتيخارج از رضاي بود

و چشـم نتايج موفقيت در متـدولوژي شـش سـيگماة بـا توسـع گيـري كـه شـركت موتـورولا آميز

و بهـره و از آن طريق سودآوري را ارتقاي سطح كيفي محصولات خود دست يافت  وري بـالايي

شش كسب نمود سيگما مقبوليـت عمـومي فراوانـي بـراي بهبـود كيفيـت فرآينـدهاي، استفاده از

و كار  اي بهبـود دوره، ارزيـابي شـش سـيگما هـاي يكي از اهداف اجراي برنامـه. پيدا كردكسب

هـا بـراي گيـري مشـخصو اسـتفاده از ايـن شـاخص رضايت مشتريان بر مبنـاي معيارهـاي انـدازه 

و الگوگيري از بهترين نمونه و كار مشابه است1هاي موجود مقايسه .در فرآيندهاي كسب

آن اين حقيقتي است كه وقتي نتوانيم چيزي را اندازه و بهبـود گيري كنيم، توانايي مـديريت

و در واقع اطلاعات درستي از آن نداريم شايد به همـين دليـل باشـد كـه در متـدولوژي. را نداشته

و كنتـرل شامل مراحل تعريـف، انـدازه سازي شش سيگما، پياده و تحليـل، بهبـود 2گيـري، تجزيـه

و انتخاب پـروژه، مـدل كـردن بلافاصله بعد از فاز تعريف فرآينـد، تعيـين مراحـل كه به شناسايي

وعم مي، فاز اندازهپردازدمي...ده كار .گردد گيري مطرح

و از جمله شش سـيگما، تعيـين يـك يكي ديگر از اهداف اندازه گيري در فرآيندهاي بهبود

آن مقدار مرجع براي فرآيند است كه بتوان ميزان بهبود انجام گرفته در مراحل بعدي را نسـبت بـه

و يا از آن براي مقايس بة سنجيد و بهتـرين نمونـه فرآيند هـا در آن زمينـها سـاير فرآينـدهاي مشـابه

را بـا تعريـف شـاخص بسيار مهم است كه بتـوان.ه نموداستفاد و معيارهـايي وضـعيت فرآينـد هـا

و اندازه شـش ترين اين مقادير كه قابليت فرآينـد داراي كيفيـت يكي از مهم. گيري نمود شناسايي

. اسـت4تعـداد نقـص در هـر ميليـون فرصـت شود، شـاخصميآن نشان دادهة نيز به وسيل3سيگما

سي سطح كيفيت و نقصنقص در هر ميليون فرصت 3.4 برابر با تعداد گما شش .است خرابي

1. Best Practices 2. Define, Measure, Analysis, Improve, Control 
3. 6σ 4. DPMO; Defect Per Million Opportunity 
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 تعداد نقص در هر ميليون فرصتارتباط سطح سيگماي فرآيند با شاخص.2جدول

DPMO سيگما سطح  DPMO اسيگم سطحDPMO سيگما سطح  

6,210 4308,000 2934,000 0

4,660 4.1 274,000 2.1 920,000 0.1 

3,460 4.2 242,000 2.2 900,000 0.2 

2,550 4.3 212,000 2.3 880,000 0.3 

1,860 4.4 184,000 2.4 860,000 0.4 

1,350 4.5 158,000 2.5 840,000 0.5 

960 4.6 135,000 2.6 810,000 0.6 

680 4.7 115,000 2.7 780,000 0.7 

480 4.8 96,800 2.8 750,000 0.8 

330 4.9 80,800 2.9 720,000 0.9 

230 566,800 3690,000 1

150 5.1 54,800 3.1 650,000 1.1 

100 5.2 44,600 3.2 610,000 1.2 

70 5.3 35,900 3.3 570,000 1.3 

40 5.4 28,700 3.4 540,000 1.4 

30 5.5 22,700 3.5 500,000 1.5 

20 5.6 17,800 3.6 460,000 1.6 

10 5.7 13,900 3.7 420,000 1.7 

85.8 10,700 3.8 382,000 1.8 

55.9 8,190 3.9 344,000 1.9 

3.4 6
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 فـرض كنيـد كـه تعـداد تعـداد نقـص در هـر ميليـون فرصـت، براي توضيح بيشـتر شـاخص

و تعدادة قطع 400 مـورد نقـصدر8توليد شده توسط يك فرآيند توليد مورد بررسي قرار گرفته

 0.02=8/400برابـر بـا1بدين ترتيب تعداد موارد معيوب در واحد محصول. مشاهده شده است آنها

كيفـية مشخصـ5قطعـه، 400حال در نظر بگيريد كـه در بررسـي هـر كـدام از ايـن. خواهد بود

و وجود نقص در هر يك از ايـن مختلف مورد بررسي  . مـورد، محتمـل بـوده اسـت5قرار گرفته

 مورد نقص وجود دارد؛5بنابراين در هر قطعه، احتمال وجود

ص ممكنيتعداد كل نقا =5×400=2000 

:پس احتمال وقوع نقص در اين مورد برابر است با

ص ممكنيص مشاهده شده به كل نقاينسبت نقا =8/2000=0.004 

مياين  با احتمال در هر ميليون فرصت برابر :شود

تعداد نقص درهر ميليون فرصت =0.004 ×1,000,000=4000 

مي2با در نظر گرفتن سطح سيگماي فرآيند كه در جدول  تـوان سـطح مشخص شده است،

:سيگماي اين فرآيند فرضي را به شكل زير برآورد نمود

•  67,000 سه سيگما

•  6,220 چهار سيگما

• ? ) براي فرآيند فرضي(   4,000

•  233 پنج سيگما

 

.سيگما است 4.1د، سطح سيگماي اين فرآيند حدو2با توجه به جدول

و گيري اينگونه شاخص اندازه و فرآينـدهاي توليـدي سـر ها براي مواردي كه با محصولات

بهة كار داشته باشيم، مانند نمون و كافي اسـت مـوارد نقـصو خرابـي راحتي انجام شده ذكر شده،

و يا از پارامترهاي قابل و انـدازه را شمارش نمود بـراي شناسـايي آن ... گيـري از قبيـل طـول، وزن

 
1. DPU; Defect Per Unit 
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و اما اندازه. استفاده نمود گيري كمي كيفيت خدمات ارائه شده بـه مشـتريان بسـيار مشـكل اسـت

مييانجام اين امر براي فرآيندهايي كه به ارائه خدمات به مشتر .اي نيست پردازند كار ساده ان

1سروكوال

 ايـن.گيري كيفيـت خـدمات اسـت ها براي اندازه ترين روش روش سروكوال، يكي از رايج

و بري توانـد ارائه شد، تكنيكي است كه مـي 1988در سال2روش كه توسط پاراسورامان، زيتمل

و  براي تحليل فاصله ميان عملكرد كيفي خدمات ارائـه شـده توسـط سـازمان در مقابـل انتظـارات

.هاي كيفي مدنظر مشتريان مورد استفاده قرار گيرد نيازمندي

و احساس مشـتريان از نحـو هـاي ارائـه خـدمات را بـه تفكيـك شـاخصة سروكوال، درك

و با توجه به اهميت هر يك از اين شـاخص صورتبهتلف كيفي، مخ هـاي كيفـي كمي در آورده

و برنامه امكان اولويتهاانبه سازم ي كليـدي كيفيتـي را ارائـه هـا ريزي براي بهبود شـاخص بندي

.دهد مي

به هاي مورد استفاده در اين روش از پيمايشو بررسي نمونه داده . آيـد دست مـي اي مشتريان

ي كه در خصـوص ابعـاد كليـدي كيفيـت خـدماتا انهگ22هاير اين روش، مشتريان به پرسشد

بر اين روش پرسشًمعمولا. تهيه شده است، پاسخ خواهند داد اساس پنج بعـد اساسـي طـرح ها را

ازنماي مي :د كه عبارتند

و ظـاهر كاركنـان، آراستگي،امكانات، مدرنتجهيزات:3ملموسات.1  مـدارك نظـم اسـناد

؛در محيط كار

و طـور بـهي خـود هـا توانايي سازمان خـدماتي در عمـل بـه وعـده:4قابليت اطمينان.2 دقيـق

؛مستمر

 دقيـق بيـان مشـتري، بـه رساندن ياريو كمك براي سازمان هميشگي تمايل:5پاسخگويي.3

 حال؛ همهدر مشتريان سؤالاتبه پاسخگويي براي آمادگيوشد خواهد ارائهكه خدماتي

.استتركيبي از موارد زير:6قابليت اعتماد.4

؛هاي ضروري براي ارائه خدمات دارا بودن دانشو مهارت: صلاحيت•

1. SERVQUAL 2. Parasuraman, Zeithaml, & Berry 
3. Tangibles 4. Reliability  
5. Responsiveness 6. Assurance 
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و دوستانه بودن برخورد كاركنان با مشتريان: ادب• ؛احترام

مي: امنيت• و كاركنان، احساس امنيت  كنند؛ مشتريان در تعامل با سازمان

ام:اعتبار• و .داري كاركنان انتاعتماد، قابل قبول بودن

.است تركيبي از موارد زير:1همدلي.5

و نيازهـاي ويـژ درك شخصـيت هريـك از تلاش براي: درك مشتري• ة مشـتريان

؛آنها

و: ارتباط• مطلع نگاه داشتن مشتريان از طريق زباني كه براي آنان قابـل فهـم بـوده

؛آنهاهاي گوش دادن واقعي به صحبت

و سـهولت تمـا قابليت ايجاد ارتباط با• و بـري(سمشـتري ،2پاراسـورامان، زيتمـل

1985(.

شد 1991اين مقياس در سال مقياس تجديد نظر شده در اين سـال شـامل دو بخـش.بازبيني

و ادراكـات مشـتريان بـه منظـور)بعـد5مربـوط بـه(سـؤال22ه شاملك است ارزيـابي انتظـارات

از مـي در اين دو بخش از پاسخگويان خواسته. باشد مي شـود تـا نظـر خـود را در رابطـه بـا اينكـه

و اينكه چگونه خدمات را درك مي از7كنند، در يـك مقيـاس خدمات چه انتظاري دارند تـايي

و هوان(ً موافق تا كاملا مخالف بيان كنندًكاملا  )3،2005لي

4كوال لايب

و اطلاع هـا، خـدمات كتابخانـه رساني بـراي تحليـل شـكاف برخي از پژوهشگران كتابداري

و اختصاصي ابزار مناسب هاي متعـددي كـه بـا ها بر اساس مصاحبه اين اقدام. تري را تهيه كردند تر

به كنندگان كتابخانه استفاده و بـدين ها عمل آمد، بـه تجديـد سـاختار ابـزار سـروكوال منجـر شـد

هـاي انجمـن كتابخانـه هـا، توسـط كوال، ابزار اختصاصـي ارزيـابي كيفيـت كتابخانـه ترتيب لايب

و پالايش گرديـد5پژوهشي از. تدوين، آزمون مطالعـات مقـدماتي در مـورد ايـن ابـزار سـنجش،

و در سـال10مقدماتي،ة در نخستين سال طرح مطالع. به انجام رسيد 2003تا 1999سال  كتابخانه

از 2003 از 300بيش و بـا اسـتفاده و اروپا در اين طرح شركت كردند كتابخانه در ايالات متحده

 
1. Empathy 2. Parasuraman, Zeithaml, & Berry 
3. Lee and Hwan 4. LibQUAL 
5. Association of Research Libraries 



454

4شماره18دوره 1391 زمستان

و با توجـه بـه پيمـايش. كيفيت خدمات خود را مورد سنجش قرار دادند،كوال لايب هـاي متعـدد

و تحليـل انجام گرفت، بررسي 2003وسيعي كه تا سال  و پايـايي در هـاي دقيـ ها ق سـنجش اعتبـار

و در نهايـت بـا پـالايش مجـدد، ابعـاد چهارگانـ عمـل بـه مورد اين ابزار آن شـامل كيفيـتة آمـد

و مكـان ئ ـخدمات در بعد منابع اطلاعاتي مـورد دسـترس، ارا  ه خـدمات از سـوي كاركنـان، فضـا

و امكانات دستيابي شخصي به منـابع بـه سـه هـاي مربـوط بـه جنبـه(1عـد تـأثير خـدماتب كتابخانه

و تسـهيلات كتابخانـه(2، كنترل اطلاعات)كيفيت خدمات نيروي انساني كتابخانه شامل امكانـات

و دســترس بــراي فــراهم و مكــان كتابخانــه) پــذير كــردن اطلاعــات آوري  كــاهش يافــت3و فضــا

و افناني،( .)1387حريري

 روش پژوهش

در. انجـام شـده اسـت توصيفي-يپيمايشپژوهش حاضر از نوع كاربردي است كه به روش

 كـيشة جزيـر عمومي فرهنگسراي سنايية كتابخانكنندگان استفادهة اين پژوهش با پيمايش جامع

و كـاربران كتابخانـه در مـورد كيفيـت خـدمات و كشف ديدگاه مخاطبـان تلاش شده به بررسي

ــود  ــه ش ــه پرداخت ــن كتابخان ــده توســط اي ــه ش ــات. ارائ ــردآوري ادبي ــراي گ از روش موضــوعب

و براي جمع انهكتابخ هـاي از جملـه محـدوديت. از پرسشنامه استفاده شـده اسـتها آوري داده اي

كـه بـا هـدف بررسـي كيفيـت اتي بـوده پيش رو اين بود كه پژوهش حاضر بخشي از طرح تحقيق

و در آن كليـ كيشة جزيرخدمات در سطح فرهنگسراي سنايي  خـدماتة به اجرا درآمـده اسـت

لـذا بـه؛فرهنگي مورد ارزيابي قرار گرفته اسـتة هاي مختلف اين مجموع ارائه شده توسط بخش

.كوال، از ابزار سروكوال به دليل عموميت كاربرد آن استفاده شده است لايبة جاي پرسشنام

را آمارية جامع  كـه كـيشة جزيـر عمـومي سـنايية اعضـاي فعـال كتابخانـة كليـ پـژوهش

ميتشكي هستندنفر 483 اي گيـري از جامعـه نمونـه يي كـه، از آنجـا در تعيين حجـم نمونـه.دهدل

:چنين است)n(نمونهة انداز، فرمول مناسب براي تخمينشودميانجام محدود

)1()1(
)1(

22

2

ppzdN
ppNzn
−+−

−
=

α

α

1. Affect of Services                  2. Information Control                 3. Library as Place 
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d=بازده قابل تحمل از برآورد پارامتر مد نظر 

P=نسبت موفقيت در جامعه 

α=سطح خطا 

N=حجم جامعه 

و در سـطح گيـريم مـي نظـردر 0.5در دسترس نيست، آن را مساوي  p كه مقداريياز آنجا

را 483برابـر بـاNو 0.05برابر بـاd، مقداردرصد95اطمينان زيـر صـورت بـه نفـر، حجـم نمونـه

و خواهيم داشت :محاسبه كرده

214
)5.0)(5.0()96.1()05.0)(1483(

)5.0)(5.0()96.1(483
22

2

=
+−

=n

و در نهايت صورتبهگيري نمونه تكميل شـده بـراية پرسشنام 217تصادفي ساده انجام شد

.ها مورد استفاده قرار گرفت تحليل

و تطبيـق آن بـا مـورد گيري، پرسشـنامه ابزار اندازه اي اسـت كـه بـر مبنـاي ابـزار سـروكوال

يا. مطالعه طراحي شده است مـورد ها چنـد سـال در كتابخانهو محتوايي ابزار شكلي1روايي اعتبار

و پژوهش هـا، بـا اسـتفاده از ايـن ابـزار كتابخانـه كـه هاي انجام شده نشان داد استفاده قرار گرفت

ــتواننــد در جهــت ارا مــيتشخيصــي،  ه خــدمات كيفــي، آنچــه را موجــب بــرآوردن انتظارهــاي ئ

مي استفاده قابليـت اعتمـاد يـا در بررسـي).2،1998نيتكي(شود، مورد سنجش قرار دهند كنندگان

 ضـريب آلفـاي. اسـتفاده شـده اسـت4حاضر از روش آلفـاي كرونبـاخة پژوهش پرسشنام3پايايي

 دهـد پرسشـنامه از اعتبـار كـه نشـان مـي باشـد مـي0/ 853 كرونباخ محاسبه شده براي اين پژوهش

. مناسبي برخوردار است

 هاي مورد استفاده شاخص

)2 جـدول مطابق(آنبا متناظر سيگماي سطحياو فرصت ميليونهردر نقص تعداد شاخص

 قـرار اسـتفاده مـورد كـيش جزيـرة سـنايي عمومي كتابخانةدر خدمات كيفيت سطح سنجش براي

 گرفتـه كمـك سـروكوال ابزاراز فرصت، ميليونهردر نقص تعداد شاخص محاسبة براي. گرفت

1. Validity                     2.  Nitecki, D. A.                    3. Reliability                       4. Cronbach’s Alpha 
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 دادمي پوششرا سروكوال روش كيفيت بعد پنجكه سؤال22 شاملاي پرسشنامه منظور بدين. شد

. گرفت قرار ايشان اختياردر) دهندگان پاسخ( مشتريان نظرات كسب منظوربهوشد تهيه

كه از هر يك از پاسخ  تصادفي از بين مشـتريان كتابخانـه انتخـابً كاملاً صورتبه دهندگان

يـد شدن مي نظـراتك از مـوارد مشـخص شـده در پرسشـنامه درخواست شد تا در خصـوص هـر

:خود را در سه موضوع زير ارائه دهند

و عـدد1عـدد( ؤال س ـضريب اهميت مورد) الف بـراي بيشـترين9بـراي كمتـرين اهميـت

؛)مقدار اهميت

و عـدد براي كمتر1عدد( حداقل سطح كيفيت مورد انتظار)ب بـراي بيشـترين9ين سطح

؛)سطح

و عدد كمتربراي1عدد( اند سطح كيفيتي كه دريافت كرده)ج بـراي بيشـترين9ين سطح

.)سطح

و مـورد ارزيـابي قـرار توسط مشـتريان پاسـخ داده شـدهها مورد از اين پرسشنامه 217تعداد

.نمايش داده شده است3نتايج حاصل از اين مطالعه در جدولة خلاص. گرفت

 سروكوال روشاز استفادهبا خدمات كيفيت ارزيابي نتايج خلاصة.3 جدول

 كيفي ابعاد

 سطح ميانگين
 مورد كيفيت

انتظار

 سطح ميانگين
 دريافت كيفيت

شده

1شكاف امتياز
1شكاف

 اهميت ضريب
 وزني

 امتياز
 موزون

- 0.05 0.15- 0.36 5.36 5.72 ملموسات

 0.26 0.23 1.14 7.20 6.06 اطمينان قابليت

- 0.14 0.21- 0.69 6.05 6.74 پاسخگويي

- 0.26 0.22- 1.17 5.87 7.04 اعتماد قابليت

-0.1 0.19-0.5 4.96 5.46 همدلي

-058/0= سروكوال موزون امتيازات كلي ميانگين

1. Gap Scores 
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مطابق آنچه در مدل شكاف كيفيت خـدمات گفتـه شـد، ميـزان كيفيـت خـدمات بـا تفريـق

كيفيت دريافت شده از مقدار حداقل سطح خدمت مورد انتظار محاسـبه امتيازات مربوط به سطح 

مي. گردد مي دهد كه سطح كيفيـت خـدمات دريافـت شـده منفي بودن ماحصل تفريق فوق نشان

و ايـن يعنـي فرآينـد نتوانسـته رضـايت توسط مشتريان از حـداقل  مـورد انتظـار آنـان كمتـر بـوده

رضايت مشـتري بـه علـتة دهند صل تفريق نشانماح بالعكس، مثبت بودن. مشتري را جلب نمايد

.باشد دريافت سطح خدمتي بيشتر از حداقل مورد انتظار خود مي

و بـه شاخصة براي محاسب  گيـري سـطح تبـع آن انـدازه تعداد نقص در هـر ميليـون فرصـت

 نمونـه عنـوان بـه. سيگما مطـابق مراحـل زيـر عمـل شـد كيفيت فرآيند از ديدگاه متدولوژي شش

 مجمــوع مــواردي كــه منجــر بــه نظــر كســب شــده، 217، از تعــداد ال پــنجم پرسشــنامهؤي ســ بــرا

شدن با( ارضايتي مشتري شده است، شمرده و نسبت نارضايتي مشتري بـه) مورد است64 كه برابر

: شرح زير محاسبه گرديد
64/217=0.295 

ط اين نسبت مي و از آن  ريـق سـطح كيفيـت تواند به تعداد نارضايتي در ميليون تبـديل شـده

و به عبارتي سطح سيگماي فرآيند محاسبه شود . فرآيند

64/217=X/1,000,000   � X=294,930 

 دهـد كـه فرآينـد از منظـر نشان مـي يا نارضايتي مشتري در هر ميليون، نقص 294930 تعداد

س . دارد سيگما 2.1 سطح كيفيتي حدود،1، با توجه به جدول ال پرسشنامهؤ پنجمين

ها يافته

 پـس از شـمارش ميـزان. درصـد بـود 100 هـا در ايـن پـژوهش نرخ پاسخگويي به پرسشنامه

س نارضايتي از(الؤ ها در هر  مواردي كـه سـطح كيفيـت خـدمات دريافـت شـده توسـط مشـتريان

از، ميانگين تعـداد نارضـايتي) حداقل كيفيت مورد انتظار آنان كمتر بوده است  هـا بـراي هـر يـك

شدةنگا ابعاد پنج  تعـداد نقـص در هـر ميليـون با تبديل تعداد موارد نارضـايتي بـه. كيفيت محاسبه

، سطح سيگماي كيفيت خدمات در هر يك از ابعـاد مطـابق جـدول2و استفاده از جدول فرصت

. استخراج گرديد4
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 سروكوال سطح كيفيت خدمات در هر يك از ابعاد كيفيت مدلة نتايج محاسبة خلاص.4جدول

 كيفيت ابعاد
 موارد تعداد ميانگين

 نارضايتي
هردر نقص تعداد

 فرصت ميليون
فرآيند سيگماي سطح

 1.8 377،880 82 ملموسات

 2.3 216،589 47 اطمينان قابليت

1 700،461 152 پاسخگويي

 0.5 847،926 184 اعتماد قابليت

 1.5 511،521 111 همدلي

مي يافته عمـومية ارائـه شـده بـه مراجعـان كتابخانـ دهد كه سـطح كيفيـت خـدمات ها نشان

ايـن اخـتلاف در ابعـاد. قابل توجهي با سطح كيفيت شش سيگما داردة كيش، فاصلة سنايي جزير

كـه در صـورتي. بسيار بيشتر از سـاير ابعـاد كيفـي اسـت» قابليت اعتماد«و نيز» پاسخگويي«كيفي 

، اين كتابخانـه تنهـا در بعـد كيفـي سيگما فرض كنيم2حداقل سطح كيفيت قابل قبول را در حد 

.توانسته است كيفيت قابل قبولي را به مشتريان خود ارائه دهد» قابليت اطمينان«

 گيري نتيجه

مـدل سـروكوال در جـدولة گان گونه كه از ضريب اهميت وزني هر يك از ابعاد پنج همان

دربه»پاسخگويي«و»قابليت اعتماد«،»قابليت اطمينان«پيداست، ابعاد3 ترتيب از اهميـت بيشـتري

و  » ملموسـات«و» همدلي«هاي بعدي نيز ابعاد در رتبه. كاربران كتابخانه برخوردارندبين مخاطبان

مي اين رتبه. اند قرار گرفته يابد كه تنها بعدي كـه كتابخانـة مـورد مطالعـه بندي وقتي بيشتر اهميت

باشـد، سطح كيفيـت خـدمات ارائـه شـده مـي داراي امتياز شكاف مثبت، يعني رضايت مشتري از 

اما در مقابل اين جنبة مثبت، اين نكتة منفي نيز حايز اهميت اسـت كـه. است» قابليت اطمينان«بعد 

اسـت كـه بـا فاصـلة نزديكـي در رتبـة» قابليت اعتمـاد«بيشترين امتياز منفي شكاف، مربوط به بعد 

.دوم اهميت قرار دارد
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و اداراكـات مشـاهده هاي مشـابه در بيشتر پژوهش نيـز وجـود شـكاف منفـي بـين انتظـارات

كه. شود مي رويكـرد بـا هـاي دانشـگاه يـزد سـطح كيفـي خـدمات كتابخانـه از جمله در پژوهشي

و مكـي توسط كوال لايب سـطح شـده اسـت، مشـخص گرديـد كـه بررسـي) 1386(ميرغفـوري

و اد و ميان انتظارها كـاربران شـكاف وجـوداتراككيفي خدمات در حد مطلوب كاربران نيست

و اين شكاف در ابعاد  همچنـين.تـر اسـت عميـق»كنتـرل شخصـي«و»دسترسي به اطلاعات«دارد

و افناني يافته هاي مركزي سه دانشـگاه علـوم در كتابخانه) 1387(هاي پژوهشي كه توسط حريري

و دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم پزشكي تهران بـا اسـتفاده از ابـزار پزشكي ايران، شهيد بهشتي

در لايــب و كنتــرل«بعــد،هــر ســه كتابخانــهكــوال انجــام شــد ايــن شــكاف منفــي وجــود داشــته

همچنـين. كننـدگان دارد، نسبت بـه ابعـاد ديگـر فاصـلة بيشـتري بـا انتظارهـاي اسـتفاده»اطلاعات

و ها، به دسترس بيشترين نارسايي كتابخانه يـا محـل كـار پذير كـردن منـابع الكترونيكـي در منـزل

.كنندگان مربوط است استفاده

ميحاضر هاي پژوهش يافته قابليـت«دهد كه با توجه بـه امتيـاز مثبـت شـكاف در بعـد نشان

و صـمدزاده هـاي در مقايسـه بـا يافتـهة كـيش عمـومي سـنايي جزيـرة كتابخان،»اطمينان  حكيمـي

و بلوچسـتان وضـعيت بهتـري دارد در كتابخانه) 1384( در سـاير ابعـاد نيـز. هاي دانشـگاه سيسـتان

و بلوچسـتان ارزيـابي شـده كتابخانـه ميزان منفي بودن شكاف از آنچـه در  هـاي دانشـگاه سيسـتان

و وضـعيت مناسـب  هـاي دانشـگاه كتابخانـه. تـري در ايـن كتابخانـه وجـود دارد است، كمتر بوده

و محيط«در ابعادو بلوچستان سيستان هـاي مؤلفـهو انـد، خدمات كيفي قابل قبولي داشته»فيزيكي

و تضمين«و» پذيري مسئوليت« هـاي كيفـي خـدمات دارتـرين مؤلفـهلهأبـه ترتيـب پرمسـ» ضمانت

و حسن مطالعة.بودند هاي عمـومي شـهر قـزوين نشـان در مورد كتابخانه) 1387(زاده محمدبيگي

كه مي ها به نسبت امتياز ساير عوامـل ارزيـابي بـالاتر امتياز مربوط به كاركنان در آن كتابخانهدهد

هاي پژوهش حاضر در كتابخانة عمومي سـنايي، عكـس ايـن حالـت بوده است؛ در حالي كه يافته

و در معيارهاي مربوط بـه كاركنـان ماننـد را بيان مي ، امتيـازات»قابليـت اعتمـاد«و» همـدلي«كند

پـور كـاظم وضـعيت مشـابهي در مقايسـة نتـايج پـژوهش حاضـر بـا پـژوهش.ه كمتر اسـت مكتسب

مهندسـي دولتـي شـهر-هاي فني كيفيت خدمات كتابخانة مركزي دانشگاهكه به بررسي) 1385(

. پرداخته است وجود دارد كوال لايببا استفاده از مدل تهران 
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لعات داخلي يا خارجي بـه دليـل اينكـه مقايسة نتايج اين پژوهش با نتايج حاصل از ساير مطا

موضـوع ديگـري كـه. كـوال اسـتفاده شـده، مشـكل اسـتً معمولا در آن مطالعات از ابزار لايـب 

در مقايسة نتايج حاصل از مطالعات را دشوار مي سازد، اين است كـه مطالعـات قبلـي مـورد اشـاره

و دانشـگاهي بـوده اسـت هاي اين پژوهش، اغلب در كتابخانه تـوان بـه بـراي نمونـه مـي. پژوهشي

در اشاره كرد كه با استفاده از ابزار لايب)2005(و ديگران1بيسپژوهش   دانشـگاه آلابامـا كـوال

و يـا هـاي در كتابخانـه) 2006( هـاي پژوهشـي انجمـن كتابخانـه كـوال لايـب پيمـايش انجام شـد

امـا بـا. وجـود دارد ابعـاد برتـري خـدمات نشان داد شكاف منفـي در مـوردكه گلاسكو دانشگاه

هاي داخلي بين سطح انتظـارات كـاربران بـا سـطح خـدمات توجه به فاصلة زيادي كه در پژوهش

و در اغلب ابعاد، امتياز شكاف منفي وجود داشته اسـت، نشـان مـي دريافتي دهـد كـه وجود داشته

ن مورد مطالعه در اين پژوهش به نسبت ساير كتابخانهة كتابخان ً سـبتا در وضـعيت هاي ارزيابي شـده

. قرار دارد»قابليت اطمينان«بهتري حداقل در بعد

درة هاي مربوط بـه محاسـب يافته ة عمـومي سـنايي جزيـرة كتابخان ـسـطح سـيگماي خـدمات

مي است، درج شده4كه در جدول كيش موجـود بـا هـدف مشـخص دهدكه سطح كيفيت نشان

.ة زيادي داردسيگما فاصلشده در روش شش سيگما يعني سطح كيفيت شش 

 پيشنهادها

مي بر اساس آنچه از نتايج اين پژوهش بر مي افـزايش رضـايت بـه منظـور شود آيد، پيشنهاد

و پر كردن شكاف بين انتظارات كاربران كتابخانه با سطح خدمات دريافت شـده، نسـبت  مشتريان

و نيز توانة به آموزش نحو مندسازي هر چـه بيشـتر رفتار مناسب به كاركنان در برخورد با كاربران

.اي صورت پذيرد ان اقدامات ويژههاي مراجع آنان براي رفع نيازمندي

اي دوره شناسـايي توان مطـرح نمـود هاي پژوهشمي كه بر اساس يافته هايياز جمله پيشنهاد

مي. استنيازهاي مطالعاتي مراجعان از به نظر طريـق رسـد ايـن امـر بـا رديـابي نيازهـاي مراجعـان

و نيز در طـول سـال فرمتكميل  هـاي مشـابه، قابـلو يـا سـاير راه هاي نظرخواهي در حين ثبت نام

گيـري سـطح كيفيـت خـدمات بـا انـدازه ذكر اين نكته به لحاظ نظري مهم است كـه. انجام باشد

 
1. Bace 
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يا استفاده از ابزار و خواسـته كوال لايبسروكوال هـاي كـاربران انجـام بر مبناي ميـزان انتظـارات

ماند، يا بـه عبـارتي ديگـر، رضـايت كه اين انتظارات در طي زمان ثابت نميييو از آنجاگيرد مي

مي شود، اجراي دوره مشتري يك هدف متحرك محسوب مي .نمايد اي اين ارزيابي ضروري

 منابع
.102- 121،101 تدبير،. سيگماشش كيفيت). 1381( رامبد باراندوست،

 علوم دانشگاههاي مركزي هاي كتابخانه خدمات كيفيت بررسي). 1387( فريده افناني،و نجلا حريري،

از تهراندر مستقر اسلامي آزاد دانشگاهو پزشكي آموزشو درمان بهداشت، وزارت تابعه پزشكي

.28-42،10)11( رساني، اطلاعو كتابداري. شكاف تحليل مدل طريق

 دانشگاه هاي دركتابخانه شده ارائه خدمات كيفيت بررسي). 1384( غلامرضا صمدزاده،و رضا حكيمي،

.88-29،71)8( رساني، اطلاعو كتابداري. بلوچستانو سيستان

 دانشگاه تحقيقاتو علوم واحد انتشارات: تهران. مديريت حسابداري). 1387( فريدون رودپشتي، رهنماي

.اسلامي آزاد

. سروكوآل مدلبر مبتني پژوهشي خدمات كيفيت سنجش ابزار طراحي). 1389( شادي شاهوردياني،

.95-87،)5(3 مديريت، حسابداري

 شهر دولتي مهندسيـ فني دانشگاههاي مركزي كتابخانة خدمات كيفيت ارزيابي). 1385( زهرا پور، كاظم

 دانشگاه رساني، اطلاعو كتابداري علوم ارشد كارشناسي نامة پايان. LibQUAL مدل براساس تهران

.تهران تهران،

 نهادبه وابسته عمومي هاي كتابخانه خدمات كيفيت ارزيابي). 1388( محمد زاده، حسنو فاطمه محمدبيگي،

.29-7،)1(15 كتابخانه، پيام كوال، ليب ابزاراز استفادهبا قزوين شهردر كشور عمومي هاي كتابخانه

با آموزشي هاي كتابخانه خدمات كيفي سطح بررسي). 1386( فاطمه مكي،و حبيب سيد ميرغفوري،

.78-61،)1(10 رساني، اطلاعو كتابداري،)يزد دانشگاه هاي كتابخانه: مورد( كوال لايببه رويكرد
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