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دهيچك
 مـدل اسـاس بـريا كتابخانـه خـدماتتيـفيك بهبـود بـر مـؤثر عوامـلنيـيتع پـژوهش، ايـناز هـدف: هدف

.است چندشاخصهيريگميتصميهاكيتكناز استفادهبا عوامل اين بندي اولويتو كوال لايب

ابه روش: روش يهـا كتابخانـهياعضـا يـةكل،يآمـارةجامع. استيفيتوص-پژوهش پيمايشينيكار رفته در
نفـر انتخـاب80برابـر بـايا گيـري تصـادفي، حجـم نمونـه كه با اسـتفاده از روش نمونـه باشديمزديشهرستانيعموم
ياعضـانيبـوميتنظـوهيـته كوآلبيلا مدل هاي شاخص اساسبركه است پرسشنامهها ابزار گردآوري داده.ديگرد
از اسـتفاده بـا هـا مؤلفـه ايـن خـدمات،تيـفيك ابعـاديهـا مؤلفـه اهميـتةنمـر ميانگينةمحاسباز بعد.شدعيتوز نمونه

.شدند بندي اولويت چندشاخصه گيري تصميم هاي تكنيك

 هـاي روشاز اسـتفاده بـا خـدماتتيـفيك ابعـاديهـا مؤلفـه هـا، پرسشـنامه تحليـلو تجزيـهاز پـس: هـا يافته
ELECTRE،TOPSIS  وSAW در فـوقيهـا روشياجـرااز حاصـلجينتـا نكـهيا بـه توجـه بـا. شـديبند رتبه

از خدمات،تيفيك بهبودبر مؤثر عوامليبند رتبهازيكل اجماعكيبهدنيرسيبرا نداشت،يخوانهمهمبايموارد
از كـه داد نشـان لندكپكيتكناز حاصليبند رتبهجينتا.ديگرد استفاده لندكپ روش عنوان تحتيقيتلفيكيتكن
 اهميـتاز ابعـادريسـا بـه نسـبت»خـدماتيرگـذاريتأث« بعـد يزد، شهرستان عمومي هاي كتابخانه كنندگان استفاده نظر
.است برخورداريشتريب

 قـادر چندشاخصـهيريـگميتصـميهـاكي ـتكناز اسـتفاده بـا عمومي، هاي كتابخانه مديران: ارزش/اصالت
كيبندتياولوبهتا بود خواهند اتيفيعوامل مؤثر بر راهكارهايي را به منظـور ارتقـايقيطرنيخدمات بپردازند تا از

.دنارائه نماييعمومهاي سطح كيفيت خدمات كتابخانه
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 مقدمه

 مبتنـي بـر اقتصـاد بـه سـوي روزافـزون بـه طـوركه كنندمي زندگي در محيطي افراد امروزه

نبه بخش كوچكي از اقتصاد ديگر خدمات. رودمي پيش خدمات  عنـوان بـه بلكـه؛ رود مـي شـمار

در قلب ارزش  خدمات بيشترين سـهم را در اقتصادكشـورها بـه بخش. اقتصاد مطرح است آفريني

 در توليد ناخـالص ملـي خدمات بخش سهم جهاني به طوري كه بانك. است اختصاص داده خود

و براي ايران4/63را 1998 اقتصاد جهان براي سال و بـا توسـعه2/48 درصد  درصد اعلام كـرده

ب و ارتباطات هر روز نيز سهم آن  بـا). 1،2005 ويليـام( شـود مـي شـتري روزافزون فناوري اطلاعات

 اي پيـدا بخـش نيـز اهميـت ويـژه خـدمات در ايـن تعـالي كيفيـت بخش خدمات، اهميتبه توجه

به كند مي  هـاي سـازماندر حاضـر مهـم قـرن هـاي از چـالش كيفيـتبا خـدمات كه ارائـه نحوي؛

دررا محـوري مشـتري تـا فرهنـگ كوشـند مـي هـا سـازمان ايـن مـديران. رودمي شماربه خدماتي

 بـه تعـاليي دسـتيابي هـا مشتريان زمينه نيازهايبر تمركز طريقازو خود توسعه داده هاي سازمان

 عنــوان بــه هــا كتابخانــه). 1999و ديگــران،2 بــروك( فــراهم ســازندرا خــود ســازمان عملكــرد

 بـه؛ كننـد مـي ايفـا حيـاتيو اساسـي نقـش كشورها پايدارة توسع فراينددر خدماتي، هاي سازمان

 معتبـر، دسـتيابيو قويني رسا اطلاع مراكزوها وجود كتابخانه بدون نمود ادعا توانمي نحوي كه

هر. پذير نخواهد بود امكاناي به چنين توسعه و مركز اطـلاع هدف  رسـاني رفـع نيازهـاي كتابخانه

از. اسـت كننـده اطلاعاتي جامعة استفاده  مراجعـان، در صـورتي كـه ايـن مراكـز شـناخت كـاملي

و بـه هـاي گيـر تصـميم تواننـد بـامي داشته باشندو منابع مورد نياز آنهاها روش ازي درسـت  موقـع

و نحوة ارائه آنهـا ايجـاد صرف بودجه و تغييرات لازم را در نوع خدمات  هاي غيرضروري بكاهند

و مكي،( نمايند .) 1386 ميرغفوري

آن،ها بنابراين با توجه به اهميت نقش كتابخانه  از اهميـت زيـادي هـا سنجش كيفيت عملكرد

در هــاو مــدل هــا نظــران روش صــاحب. برخــوردار اســت ي مختلفــي را جهــت ســنجش كيفيــت

آن انــد ارئــه كــردهيي خــدمات هــا ســازمان ،3 كــوال لايــبي هــا مــدل هــا كــه از جملــه مشــهورترين

و ديگـران،( باشـد مـي6و سـروايمپرف5 سـروكوآل،4 سروپرف  در ميـان). 1384 انـواري رسـتمي

كهها مدل  ارزيـابي كيفيـت خـدمات كتابخانـه طراحـي شـده مـدل بـه منظـوري ارائه شده، مدلي

1. William                       2. Brooks                     3. Libqual  
4. Serperf   5. Servqual   6. Serveeimperf 
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ــرين معيارهــاي كيفيــت خــدمات،. اســت كــوال لايــب ــا شناســايي مهمت ــن مــدل ســعي دارد ب  اي

و ادراكها شكاف و تحليـل كنـد هـاي ميان انتظارهـا و تجزيـه و1 چـين(ي مشـتريان را شناسـايي

). 2005 ديگران،

 يـريگ تصـميمي هـا تكنيـك گيري كـار بـه درصـدد اسـت بـا حاضـرة مطالعـ، بر اين اسـاس

ي هـا ان بـه كتابخانـه كننـدگ مراجعـه را از ديـدگاه كـوال لايـب ابعاد مـدلوها مؤلفه، چندشاخصه

را تـا بـدين منظـوري كنـد بنـد رتبـه عمومي شهرستان يزد  سـطح ارتقـاي بـه منظـور راهكارهـايي

. ارائه نمايد عمومي آن شهرستان هاي كيفيت خدمات كتابخانه

 پژوهشادبيات

 كيفيت خدمات)1

 اسـت نكاتي مهمترينة زمردرتر خدمات مطلوببه نسبت حساسيتو كالا كيفيتبه توجه

و كـالاي نـامرغوب. اسـت بخشـيده خاصـي اولويـت بـه آنهـا در عصـر حاضـر جهانية كه جامع

حدتر خدمات پايين  خـدماتاز گيـران بهـرهو مشتريان كـالاكه شودمي موجب انتظار همواره از

 پيـدا خـدمات دهنـدگان ارائـهو كـالا كننـدگان عرضـهبه نسبت اعتماد كمتريو اعتبار روز روزبه

و همكـاران،( كننـد  كيفيـت برتـر كـه خـدماتي آگاهنـدي هـا سـازمان مـديران). 1386 آقـاملايي

 آنهـا، نيازهـاي بـه پاسـخگويي مزايـايي چـون وفـاداري مشـتريان،و شودمي بهتر موجب عملكرد

 عنـوان بـهرا خدمات كيفيت آنها. آوردمي ارمغانبهراها براي سازمان وري بهرهو بازار سهم رشد

 هـا شـود كـه سـازمانمي به شرطي محقق امر اين. گيرندمي كاربه رقابتي مزيت ايجاد براي اهرمي

). 2003و ديگـران،2تس روبـر( كننـد مـي شـان را ادراك بدانند مشتريان چگونه كيفيـت خـدمات

 داد بـا افـزايش تـوان احتمـال مـيو باشـد مـي خـدمات به كيفيت وابسته مشتريان رضايت همچنين

 ايـن نگـرش موجـب تعهـد مشـتري، تمايـل او بـه. يابد مشتريان افزايش رضايت خدمات كيفيت

و صـبر دهنـدة ارائـهو مشـتري ميـان تجـاري روابط بازگشت، گسترش  خـدمات، افـزايش تحمـل

و تبليغات مثبت او دربـارها كاستي مشتري در برابر  گـردد مـي سـازمانةي احتمالي خدمات آينده

). 3،2001 نيومن(

1. Chin                     2. Roberts                       3. Newman 
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و مبهم استة كيفيت توصيف دقيقي از واژ ي هـا با اين وجود براي كيفيت، تعريـف. دشوار

كهمي اعلام 1980 دهةدر كرازبي. دارد زيادي وجود  بـا مشخصـات همخـواني يعني كيفيت كند

 بـراي مناسـب بـودنرا كيفيـت جـوزان جـورف. انجـام شـود درسـتيبهشد كه موافقت يا آنچه

و مصرف تعميراتي، خريدارو يا مناسب براي بازرگان، استفاده و كنندة نهـايي مـي مونتاژگر  دانـد

را مناســب مشــتري، اينجــا در و دهقــاني،( كنــد مــيو توصــيف تعيــين بــودن ). 1382 كــزازي

و باشـد مـي ارائـه شـده خدمت كيفيتاز ارزيابي مشتري ادراكات بيانگر معتقد است پاراسورمن

 كـه بـه آنچـه نسـبت آنهـا بيـانگر احسـاس هسـتند كـه مشـتريي هـا همـان خواسـته انتظـارات،

و ديگـران،( باشـد مـي نماينـد، عرضـه بايـد دهندگان خدمت ارائه  سـنجش كيفيـت). 2002 چـين

 بـا تعيـين اسـتانداردهاي كمـي تـوان مـيو نيست هستند، مشكل فيزيكي ماهيت كه داراي كالاها

 دشـوار كـاري بخش خدماتدر كيفيت كردن مطرح اما. ارزيابي نمودرا آنها كيفيت آنها، براي

). 1،1994 كاتلر( است خدمات خاصييها از ويژگي ناشي اين دشواريو است

:از عبارتندها ويژگي اين

؛ است رؤيت قابل غيرو ناملموس فعاليتي خدمت،.1

؛ است ناشدني جداآن دهندة ارائهازكهي معن بدين است؛ ناپذير تفكيك خدمت.2

 فـرد حتـي يـكو آيد نميدر گسترده استانداردهاي تحت يعني است؛ تغييرپذير خدمت.3

؛ دهدمي ارائه متفاوترا خدمت خود متفاوت دو زمان در

آنة امكـان ذخيـرو رسـد مـي مصرفبه شدن ارائه محضبه يعني است؛ فناپذير خدمت.4

؛ وجود دارد بعدي براي مصارف

 انتظـاراتو ادراكـاتة مقايسـ بـارا خـدمت خدمت،كيفيت كنندگان يا دريافت مشتريان.5

و تانگ( كنندمي شده ارزيابي دريافت خود از خدمت ). 2،2000 ليم

و توجه به خواسته مشتري نابراين امروزهب و مداري  هاي مشتريان در تمامي مراحل ارائه كـالا

 هـاية خـدمات، سـازمان دهند ارائه هاي در بين انواع سازمان. قابل انكار است واقعيتي غير خدمات

و مس و تعامل بيشتري با مردم دارند ي بـراي تـر گرايـي بـه طـور ملمـوس لة مشـتريأ عمومي تماس

 هـا از اهميـت بيشـتري هاي مشتري در ايـن سـازمان بنابراين توجه به خواسته. شود آنها احساس مي

و رياحي،( برخوردار است ). 1382 الواني

1. Kotler                      2. Lim & Tang 
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 دارد،اي ويـژه سنجش كيفيت خدمات نيز اهميـتيها گيري روش كاربه اين خصوص، در

 بـه. باشـداي كتابخانه دارد مدل مورد استفاده نتواند پاسخگوي جبران كيفيت خدمات زيرا امكان

ــور ــراي ط ــتفاده ب ــورد اس ــاي م ــلاكو معياره ــدازه كلي م ــر ان ــزان گي و مي ــدمات ــت خ ي كيفي

و تكنيـك مندي رضايت و ابزارهـا ي متنـوعي بـه ايـن منظـور وجـود هـا مشتريان گوناگون اسـت

و كاركردهــاي كيفــي تكنيــك هــم تــوان بــه در ايــن بــين مــي. دارنــد  كــه يــك فرآينــد،1 آرائــي

و خواسـته و درك نياز و ترجمـ هـا سيستماتيك براي شناسايي ي هـا آنهـا بـه ويژگـيةي مشـتريان

 اشـاره كـرد3 يا مـديريت كيفيـت فراگيـرو2 كيفيت اروپاة يا مدل مربوط به جايز، محصول است

 اســت كــه نخســتين بــار توســط هــا يــك ايــن تكنة نيــز از جملــلا مــدل ســروكو.) 1381 هــوران،(

و به صورت گسترده پاراسورمن و محققـان دانشـگاهي بـراياي معرفي شده است  توسط مـديران

به ارزيابي ادراكات مشتري از  شـامل پـنج مدل اين. كار گرفته شده است كيفيت خدمات متفاوت

و همدل پذيري، واكنش قابل اعتماد بودن، بعد عوامل محسوس،  هر كـدام از ايـن.ي است اطمينان

 شــوند مــيي گيــر انــدازهاي يــك مقيــاس رتبــهة ابعــاد داراي چنــدين مؤلفــه هســتند كــه بــه وســيل

). 1381 ونوس،(

 تعـدادي از ابعـاد مـدل كـه نشـان داد هاي صورت گرفته در مورد كاربرد ايـن مـدل بررسي

وا سروكو  بـر اسـاس نيازهـاي افـزودن ابعـادي ديگـرل با مسائل مطـرح در كتابخانـه انطبـاق دارد

 مدل سروكوال بـه يـك مـدل اصـلاح شـده بـه نـام 1999 بنابراين، در سال. كتابخانه الزامي است

شد مدل لايب  بـه 2003 تـا 2000 اين مدل در بـين سـال). 2001و ديگران،4 كوك( كوال تبديل

شد هاي گوناگوني صورت آزمايشي در كتابخانه  به منظـور مطالعه شايان ذكر است، در اين. اجرا

1 كـه در نمـودار شـده اسـت اسـتفاده 2002 اين مدل در سالة توسعه يافت هاي مؤلفهاز بندي، رتبه

.) 2003 كوكو ديگران،( آمده است

1. Quality Function Deployment (QFD) 
2. European Foundation for Quality Management (EFQM) 
3. Total Quality Management (TQM) 
4. Cook 
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اي كتابخانه خدمات كيفيت هاي مؤلفهو ابعاد.1نمودار

ي
ذار
رگ
أثي
ت

ت
دما
خ

انه
بخ
كتا

به
ان
نو
ع
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ي

ان
مك

ت
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لا
اط
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ي
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ست
د

ي
ص
شخ
رل
كنت

فرديهايفعاليتبرايآرامفضاييوجود

 جذابو راحت مكانيك وجود

.شودمي يادگيريو مطالعهحس القاي باعثكه فضايي وجود

 گروهي يادگيريو مطالعه براي مناسبي اجتماعي فضاي وجود

 تحقيقو يادگيري مطالعه، براي كتابخانهمحل بودن مناسب

كنندگاناستفادهنيازموردالكترونيكيوچاپيهاييمجلهمجموعهوجود

 كنندگاناستفاده نياز مورد چاپي موارد سايرو نامهپايان كتاب، وجود

 كنندگاناستفاده نياز مورد الكترونيكي منابعبه دسترسي

ها كتابخانه سايراز چاپي مواد سايرو كتاب، گرفتن امانت براي مناسب مكاني وجود

كتابخانههايمجموعهبهسريعوآساندسترسي

.كنندميفراهمرانيازمورداطلاعاتبهدسترسيامكانكهآسانكاربريباابزارهايي

.سازدمي فراهمرا نياز مورد اطلاعاتبه سريع دسترسيكه سايتوبيك وجود

. كنندمي فراهمرا نياز مورد اطلاعاتبه آسان دسترسي اجازهكه مدرني تجهيزات

 مهمان افراد مستقل استفاده براي اطلاعات گرفتن قرار دسترس در

 كارمحليا منزلاز الكترونيكي منابعبه دسترسي بودن پذيرامكان

 كنندگاننيازاستفادهبا كتابخانه كار ساعت بودن متناسب

انه
بخ
كتا
ت
دما
خ
ت
يفي
ك
اد
ابع

ي
ا

.كنندميالقاكنندگاناستفادهبهرااعتمادواطمينانكهكاركنانيوجود

 كنندگاناستفاده هايسؤالبه پاسخگويي براي كاركنان آمادگي

 كنندگان استفادهبه كمك براي كاركنان علاقةو اشتياق

 كنندگاناستفاده مشكلاتحلدر سهولت

 كنندگان استفادهبه ويژه توجه

. دارند كنندگاناستفاده هايسؤالبه پاسخگويي براي كافي دانشكه كاركناني وجود

.هستند فروتنو مؤدبكه كاركناني وجود

.دارند دلسوزانه رفتاري كنندگان،استفاده مشكلاتحلدركه كاركناني وجود
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 شاخصهگيري چند تصميميها تكنيك)2

دو اسـت گيـري تصـميم هـاي، از جمله مـدل شاخصه چنديريگ تصميميها تكنيك  كـه در

و مــدل ايــن تكنيــك. اخيــر، از اســتقبال بــالايي برخــوردار بــوده اســتة دهــ  هــا كــاربرد بســيار هــا

و گاه متضـاد وجـود دارنـد، هاي پيچيده هنگامي كه معيارهاي گيري اي در تصميم گسترده  متعدد

ة گيـري، اسـتفاد هـا در كـاهش پيچيـدگي تصـميم قدرت بسيار بالاي ايـن تكنيـك. اند پيدا نموده

و اعطـاي چـارچوب سـاختارمند بـه مسـائل تصـميم هم و كمـي و زمان از معيارهاي كيفي  گيـري

تا آنهاً نهايتاً كاربرد آسان  هـاي مختلـف گيـران خطـه ابزار دست تصميم عنوانبه باعث شده است

1 ها مسائل تصميم را در قالب يك مـاتريس هماننـد جـدول اين تكنيك. مورد استفاده قرار گيرد

و تحليل بندي فرمول مي كرده . دهند هاي لازم را روي آنها انجام

 گيري ماتريس تصميم.1جدول

Xn…X2X1

 شاخص

گزينه

r1n …r12 r11 A1 

r2n …r22 r21 A2 

.
…

...

rmn …rm2 rm1 Am 

وj شـاخصة دهنـد نشـانxj ام،iة گزينــة دهنـد نشـان Ai در مـاتريس بـالا، ة دهنــد نشـان rij ام

 با توجه به اينكه هـدف ايـن پـژوهش). 1387 اصغرپور،( ام استiة ام براي گزينj ارزش شاخص

هرميها مؤلفهي بند رتبه و ارزيابي مربوط به  گيـرد، مـي توسـط افـراد نمونـه صـورت مؤلفـه باشد

و ي كيفيـت خـدمات بـه جـاي هـا مؤلفـه بنابراين نظرات هر فرد بـه جـاي يـك شـاخص ارزيـابي

).2 جدول( گيردميي ماتريس تصميم قرارها گزينه
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 گيري ماتريس تصميم.2جدول

1 فرد2فرد…n فرد
 فرد

 شاخص

r1n …r12 r11 X1 

r2n …r22 r21 X2 

.
…

...

rmn …rm2 rm1 Xm 

و به خصـوص مسـائل تصـميم در اكثر مسائل تصميم  گيـري چندشاخصـه، گيري چندمعياره

و دانستن اوزان نسبي شاخص و گـام مـؤثري در فرآينـد حـل داشتن  هاي موجود، يـك ضـرورت

بهدر. باشد مسأله مي  هـاي عنـوان يكـي از معروفتـرين روش اين پژوهش از روش آنتروپي شانون،

 آنتروپـي، يـك مفهـوم بسـيار بااهميـت در علـوم.، اسـتفاده شـده اسـت هـا محاسبة اوزان شاخص

 گيـري، بـه هاي يك ماتريس تصـميم وقتي كه داده. باشد اجتماعي، فيزيكو تئوري اطلاعات مي

ة ايـد. ها اسـتفاده كـردن از روش آنتروپي براي ارزيابي وزن توا طور كامل مشخص شده باشد مي

 روش فوق، اين است كه هر چـه پراكنـدگي در مقـادير يـك شـاخص بيشـتر باشـد، آن شـاخص

 مراحل اين روش بـه). 1385 مومني،( ها از اهميت بيشتري برخوردار است نسبت به ديگر شاخص

. باشد شرح زير مي

)1 جدول(ها تشكيل ماتريس داده.1

 سـازي بـا توجـه مقيـاسبي:ُ گيري با استفاده از نُرم ساعتي تصميم سازي ماتريس مقياسبي.2

بة به رابط : آيدمي دسته زير

��� � ���
∑ ������	

; � � 1,… , �  ;  ��� 
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ام آنتروپي شاخصة محاسب.3 : زيرة از رابطه با استفاد)��(�

�� � �k��P�� ln p�� 
!

��	
 ; ��

"كه به طوري � 	
#$� )m=ها مؤلفه تعداد(

ب)�%( انحرافة عدم اطمينان يا درجة محاسب.4 ام شاخصة دست آمده از اطلاعات �:

&� � 1 � E� ; ��
: زيرة با استفاده از رابطها وزن شاخصة محاسب.5

(� � )*
∑ )*+*,-

; ��

 يي كـه داراي هـا در اين مرحلـه، آن شـاخصها آمده از شاخص دستبهيها با توجه به وزن

.، از اهميت بيشتري برخوردار هستندها وزن بيشتر هستند نسبت به ديگر شاخص

 لازم به ذكر است كه در اين پژوهش با توجه قرار گرفتن نظر افراد به جاي هـر شـاخص، از

ية محاسب به منظور تكنيك آنتروپي شانون .ك از افراد نمونه استفاده شده است اوزان نظرات هر

 اسـتفاده SAWو  ELECTRE،TOPSISي هـاي كيفيت از تكنيـكها مؤلفه بندي اولويت براي

. پردازيمميها در ادامه به شرح مختصري از اين تكنيك. شده است

 1SAWتكنيك)2-1
 چنـد گيـري تصـميمي هـا روش ترين سادهاز؛ يكيSAW وزني، يعنية ساد مجموع تكنيك

كه. باشدمي شاخصه  تـرين گزينـه را بـه مناسب توانمي)W(ها شاخص اوزانة با محاسب به طوري

). 1387 اصغرپور،( صورت فرمول زير محاسبه كرد













= ∑∗

j
ijji rwAA max 

1. Simple Additive Weighted 
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1 تكنيك)2-2
TOPSIS 

از يكـي، تكنيـك ايـن. شـد پيشـنهاد 1981 سـالدر يونو هوانگ توسطTOPSIS تكنيك

آن اسـتي چندشاخصـه گيـر تصميميها تكنيك بهترين  ايـندر. شـود مـي زيـادية اسـتفادو از

 اين تكنيك بـر ايـن مفهـوم بنـا. گيردمي شاخص مورد ارزيابي قرارnة گزينه به وسيلm روش نيز

كم شده است كه گزين  بهتـرين حالـت( آل مثبـت تـرين فاصـله را بـا راه حـل ايـدهة انتخـابي بايـد

Ai كن، مم
. داشـته باشـد)Ai־ بدترين حالت ممكن،( آل منفيو بيشترين فاصله را با راه حل ايده)+

به فرض بر . يكنواخت افزايشي يا كاهشي است طور اين است كه مطلوبيت هر شاخص

.) 1387 اصغرپور،( به شرح زير است گام6 شامل TOPSIS به روش مسأله حل

 مقياسبي اتريسمبه تصميم ماتريس تبديل: اول گام

),...,1(,

1

2

nj
r

r
n

m

i
ij

ij
ij ==

∑
=

مي ND دست آمده، ماتريس به . شود ناميده

 وزين مقياسبي ماتريس تشكيل: دوم گام

mnD WNV ⋅=

و مقياسبي ماتريسV كه درآن  دسـت آمـده هاي بـه يك ماتريس قطري از وزنW موزون

مي براي شاخص . باشد ها

 منفيو مثبتآل ايدهحل راه نمودن مشخص: سوم گام

{ })(max),(min JIvJIvA jijjij ′∈∈=−

{ })(min),(max JIvJIvA jijjij ′∈∈=+

1. Technique for The Order Preference by Similarity to Ideal Solution 
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{ }−−−− = NVVVA ,....., 21 { }++++ = NVVVA ,....., 21

{ } profitnjJ j→== ...,3,2,1

{ } tnjj j cos...,3,2,1 →==′

 منفيو مثبتآل ايدهيها گزينهازها گزينهة فاصل محاسبة: چهارم گام

2
1

1

2)(








−= ∑
=

++
n

j
jiji vvd

2
1

1

2)(








−= ∑
=

−−
n

j
jiji vvd

 نسبي نزديكي محاسبة: پنجم گام

−+

−

+
=

ii

i
i dd

dC

ELECTRE1تكنيك)2-3

 بهتـرين فنـوناز يكـي عنـوان بـهو شـد مطـرح 1980ة دهـ اواخـر درELECTRE تكنيـك

»ي برتـر بنـد رتبـه روابـط« مفهـوم، ايـن اساس. قرار گرفت توجه مورد گيري چندشاخصه تصميم

 حـذفرايي هـا اسـت گزينـه ممكن بلكه، شود نمي منتهيهاي گزينه بند رتبهبهً است؛ يعني لزوماً

.) 1387 اصغرپور،( كند

:از عبارتند تكنيك اين اجراي مراحل

 وزين مقياسبي ماتريسبه تصميم ماتريس تبديل: اول گام

),...,1(,

1

2

nj
r

r
n

m

i
ij

ij
ij ==

∑
=

1. Elimination et Choice in Translating to Reality 
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 وزين مقياسبي ماتريس تشكيل: دوم گام

mnD WNV ⋅=

 ناهماهنگو هماهنگة مجموع نمودن مشخص: سوم گام

{ }ljkjLK rrjS ≥=, { }jljkLK rrjD ,,, p=

 اهنگ ناهمو هماهنگ ماتريس محاسبة: گام چهارم

ljkjjj

ljkjDJ
LK vv

vv
NI LK

−

−
=

∈

∈

max

max
,

,

 مؤثر هماهنگ ماتريس ايجاد: پنجم گام

∑∑
= = −

=
M

K

M

L

LK

mm
I

I
1 1

,

)1(

1,, =⇒≥ lkLK fII

0,, =⇒ lkLK fII p

 مؤثر ناهماهنگ ماتريس ايجاد: ششم گام

∑∑
= = −

=
M

K

M

L

LK

MM
NI

IN
1 1

,

)1(

1,, =⇒≤ lkLK gINNI

0,, =⇒ lkLK gINNI f
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H مؤثر كلي ماتريس نمودن مشخص: هفتم گام

lklklk gfh ,,, ∗=

1 عـدد كمتـرين دارايكه استاي گزينه ارجحة گزين( نامؤثريها گزينه حذف: هشتم گام

.) ستون باشد در

 پژوهشة سابق

و كـاربرد تكنيـك كتابخانـه خـدمات كيفيـت سـنجش اين،از پيش  گيـري تصـميمي هـا اي

و همچنـين داخلـي، پژوهشـية مقالـ، نامـه پايـان موضـوع چنـدينها كتابخانهة معياره در حوز چند

 بـا هـدف بررسـي ارتبـاط كيفيـت خـدمات هـا بيشتر پژوهش. است بوده المللي متعدد بين مقالات

و عموماً گرفته كنندگان صورت مندي مراجعه با رضايتاي كتابخانه  انـد نتيجه رسـيده به اينً است

 در بررسـي كـه توسـط محمـد. استاي كتابخانه كيفيت خدمات بهبود ي، حاصل مند رضايت كه

و حسن زاده  هاي عمومي شـهر قـزوين بـا با هدف ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه) 1388( بيگي

لا سط، مشخص گرديدل انجام گرفتاكويب استفاده از ابزار در كه ح خدمات دريـافتي كـاربران

مي برخي گويه را؛ باشد ها از حداقل سطح مورد انتظار آنها بيشتر  اما حداكثر سطح انتظـارات آنهـا

 هـا در بعـد هـاي ايـن پـژوهش نشـان داد كـه ايـن كتابخانـه همچنـين يافتـه. برآورده نكرده اسـت

طـ باشـند، تر مـي تأثيرگذاري خدمات نسبت به ساير ابعاد ضعيف ي كـه منـابع آنهـا حـداقلور بـه

را. سطح انتظارات كاربران را نيز برآورده نساخته است  نتايج حاصل از تحليل عـاملي، پـنج عامـل

 اند شناسايي كرده اسـت كـه كه در ارزيابي كيفيت خدمات توسط كاربران بيشترين تأثير را داشته

و علاق و دسترسه كارمندان به ارائة تمايل و وجود منابع  ذير بودن آنها، از عواملي اسـتپ خدمت

 در بررسـي. ها تحت تأثير قـرار داده اسـت كه پاسخگويي كاربران را در ارزيابي اين نوع كتابخانه

و قشقايي  هـاي عمـومي جهـان مبتنـي بـر بنـدي كتابخانـه رتبه با عنوان) 1388( كه توسط محبوب

 ورت گرفتـه اسـت،صـ SAWو مـدل MADM هاي عملكرد كمي بـا اسـتفاده از رويكـرد شاخص

در39 آمار مربوط به  مراجعـه، عضـو،ة منبع، سـراني امانت، بازدهة شاخص سران14 كشور جهان

دة كتاب، سرانة سران ة سـران نترنـت،ياة انـيپاة سـران انـه،يراة مجموعـه، سـراني روزآمـد گر،ي مواد

سةنيهز،يا كارمند حرفهة وقت، سران كارمند تمام مي مركز خـدمات تنظـةو سراننهيهزة ران امانت،
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و با رو يبـي تركاز هـا، وزن شـاخصنييتعي برا دراين پژوهش.دي گرديابي ارز MADM كردي شد

و شانون استفادهيو آنتروپابيو نظر ارزي از مطالعات نظر ن شـاخصي بنـد رتبـهي بـرا شد زيـ هـا

و همكـاران توسـطي ديگر كـه در پژوهش. قرار گرفت استفاده مورد SAW مدل ) 1387( صـيادي

 تــرين در محــيط فـازي، مهم TOPSIS گيري تكنيـك كـار بــه تــا بـا سـعي شـد انجـام گرفتـه اســت

ي ايـن پـژوهش نشـانها يافته. بندي گردد اي دانشگاه يزد رتبه هاي كيفيت خدمات كتابخانه مؤلفه

ب  داد از ديدگاه دانشجويان دانشگاه يزد، بعد دسترسي به اطلاعات، مهمترين ارتقـاية عـد در زمينـ 

در. استاي كتابخانه كيفيت خدمات  همچنين، نتايج حاكي از آن اسـت كـه اولويـت سـاير ابعـاد

و عنـوان بـه اي به ترتيب شامل كنتـرل شخصـي، كتابخانـه ارتقاي كيفيت خدمات كتابخانه  مكـان

و مكــي. باشــد تأثيرگــذاري خــدمات مــي  در مــورد) 1386( در پژوهشــي كــه توســط ميرغفــوري

، صـورت گرفتـه اسـت كـوال لايـبي دانشگاه يزد بـا اسـتفاده از مـدلها ارزيابي كيفيت كتابخانه

و در حـد مطلـوب اسـتفادهها خدمات اين كتابخانه كه سطح كيفي مشخص شد  كننـدگان نيسـت

و ادراك و اين شـكاف در ابعـاد كنندگان استفادهيها ميان انتظارها  دسترسـي شكاف وجود دارد

 بـا هـدف ارزيـابيكه) 1385( كاظم پور در پژوهش. تر است عميقو كنترل شخصي به اطلاعات

از انجـام گرفـت هاي فني مهندسي دولتـي شـهر تهـران كيفيت خدمات كتابخانة مركزي دانشگاه

شد كوال لايب مدل در داد كتابخانـه هـاي پـژوهش كـاظم پـور نشـان يافتـه. استفاده  هـاي مـذكور

، ولـي در مقابـل ند؛ً سـي بـه اطلاعـات، عملكـرد نسـبتاً مـوفقي داشـت آوردن ابزارهـاي دستر فراهم

ب كتابخانه فضاي  درخشـان.ًي گروهـي، كيفيـت نسـبتاً پـاييني دارنـد هـا خصوص براي فعاليته ها

وة ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانـ به منظوركهي در پژوهش) 1384(  مركـزي سـازمان مـديريت

د برنامــه از ريــزي كشــور بــين و غيرو گــروه  دريافــت كــه، داد ســازماني انجــام كــاربران ســازماني

و ســطح مطلــوب كيفيـت خــدمات وجــود داردي اختلافـي معنــ  همچنــين. دار بــين سـطح موجــود

ك و مطلـوب جداگانـه نظرهاي اين دو گروه از  اربران در مورد وجود فاصله بين وضعيت موجـود

يمي نشانها بررسي شد كه يافته در است، كسان دهد نظرهاي هر دو گروه  اما مقدار ايـن اخـتلاف

» خـدمات اطلاعـاتي مـرتبط«و به طور كلي از نظر كاربران كتابخانه باشدمي هر دو گروه متفاوت

و نيمبونسـون كه توسطاي در مطالعه. بيشترين اهميت را دارد  ارزيـابي بـه منظـور) 2003(1 ناگاتـا

1. Nagata and Nimboonsoon 
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كه، تاماست صورت گرفت دانشگاهية كيفيت خدمات كتابخان و مشخص گرديد  عـدم كفايـت

و.د ضـعيف در ايـن كتابخانـه شـده اسـت مهمـي اسـت كـه باعـث عملكـرةلأ روزآمدي، مس  بـاد

و لوئيزيانـاي جنـوب شـرقي پژوهشي) 1978(1 ديكارلو  بـه در دو دانشگاه لوئيزياناي شمال شرقي

و دانشـجويان از خـدمات كتابخانـه منظور  انجـامهيي دانشـگا هـا سنجش ميزان رضايت اسـتادان

و خـدماتة نتايج پژوهش نشان داد در هر دو دانشگاه، استادان نسبت به مجموعـ. دادند  كتابخانـه

و سر وصدا ارائه شده رضايت داشتند، ولي . رضايت نداشتند دانشجويان از محيط كتابخانه، دما

و مورد ارزيـابي قـرارها در كتابخانه ابعاد كيفيتي قبليها پژوهشدر به طور كلي،  سنجيده

پژ. رفته شده استگ از حاضر وهش در ي مـدل هـا مؤلفـه ضمن سنجيدن ابعاد كيفيـت بـا اسـتفاده

. شوندميي بند رتبه شاخصه گيري چند تصميميها، اين ابعاد با استفاده از تكنيك كوال لايب

 روش پژوهش

در 1388 در سـال ايـن پـژوهش. توصيفي اسـت- كار رفته در اين پژوهش پيمايشي روش به

ي عمـومي هـا كتابخانـه عضـاياة آماري مورد نظر، كليـة جامع. شهرستان يزد صورت گرفته است

كل بر اطلاعات بنا. باشندمي شهرستان يزد ي عمـومي اسـتان يـزد، تعـداد افـراد هـا كتابخانـه اداره

 نفـر 25267، بـه عمـومي فعـال در شهرسـتان يـزدة كتابخان20ة داراي كارت عضويت از مجموع

و گسـتردهة با توجه به اينكه جامع. رسد مي و دسترسـي بـه تمـام اسـت مورد بررسي خيلـي وسـيع

و  گرفتـه كـاربه مبنا عنوانبه،اي گيري خوشه روش نمونه، باشدمي گير وقت اعضاي جامعه مشكل

س2 عمومي، تعدادة كتابخان20 بدين صورت كه از بين. شد  هـا اير كتابخانـه كتابخانه كه نسبت به

 گيـري تصـادفي نفر بـه روش نمونـه40و از هر كتابخانه تعداد بودند انتخاب داراي بيشترين اعضا

با در مجموع حجم نمونه. انتخاب شدند  آوري جمـع. نفر مـورد بررسـي قـرار گرفـت80 اي برابر

و با استفادهها داده ي ابعـاد كيفيـت بنـد رتبـهي انتخـابي بـرايها مؤلفه از پرسشنامه صورت گرفت

25 بـه هـا مؤلفـه گردآوري شد كه تعـداد ايـن كوالة لايب از طريق پرسشناماي خدمات كتابخانه

مي( رسيد مورد  هـا، مؤلفـه از گردآوريپس). باشد اين پرسشنامه در قسمت پيوست مقاله موجود

شد پژوهشدر كننده افراد شركتازاي پرسشنامه توسط  هـا مؤلفـهبه3س جدول بر اساتا خواسته

. بدهند امتياز

1. Budd and Dicarlo 
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 طيف امتيازدهي به معيارها.3 جدول

كم خيلي كم متوسط زياد زياد خيلي تاثير ميزان

97531 امتياز

و يا اعتبـار پرسشـنامه داة دو پشـتوان هـا در سنجش روايي از.در علمـي وجـود  اولـي اسـتفاده

ــع ــي جم و دوم ــي ــرتبط قبل ــات م و تحقيق ــوعي ــات موض ــايج ادبي و نت ــان ــرات خبرگ  آوري نظ

؛ اسـتفاده شـد رويكـرد اول پـژوهش در ايـن. باشـد مـي هـا متخصصان در مورد روايـي پرسشـنامه

 جهـت روشني تـر جـامع عنـوان بـه كـوال لايـب مشابه از مـدل هاي پژوهش مكررة استفاد چراكه

تأ يــي، روا هــا كتابخانــه ارزيــابي كيفيــت  پايــايي بــراي تعيــين. كنــدي مــد ييــ آن را خــود بــه خــود

در.د گردي ون آلفاي كرونباخ استفاده ها از آزم پرسشنامه  همة ابعاد كيفيـت خـدمات مطـرح شـده

. درصد بودند88تا81 پرسشنامه داراي ضريب آلفاي كرونباخ در دامنة

ها يافته

از دستبه ميانگين نمرات  ابعـاد كيفيـت خـدمات، هاي مؤلفه آمده در مورد اهميت هر يك

. آورده شـده اسـت4ي عمومي شهرستان يزد در جدولها كنندگان از كتابخانه از ديدگاه استفاده

 كيفيـت خـدماتة همچنين ميانگين نمرات مربوط بـه ميـزان اهميـت هـر يـك از ابعـاد چهارگانـ

دراي كتابخانه . آمده است5 جدول،

ي ابعاد كيفيت خدماتها مؤلفهآمده در مورد اهميت دستبهميانگين نمرات.4جدول

 اهميت ميانگين كيفيت هاي مؤلفه رديف

و اعتماد را به استفاده1 مي وجود كاركناني كه اطمينان 44/7.كنند كنندگان القا

25/7 كنندگان استفادهيها آمادگي كاركنان براي پاسخگويي به سؤال2

و علاق3 7 كنندگان كاركنان براي كمك به استفادهة اشتياق

7 كنندگان سهولت در حل مشكلات استفاده4

74/6 كنندگان توجه ويژه به استفاده5
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6
 كنندگان استفادهيها وجود كاركناني كه دانش كافي براي پاسخگويي به سؤال

.دارند
12/7

و فروتن هستندوجود كاركناني7 6/7.كه مؤدب

7.دارند، رفتاري دلسوزانهكنندگان استفادهوجود كاركناني كه در حل مشكلات8

مي كنندگان استفادهوجود كاركناني كه نيازهاي9 7.كنندرا درك

88/7ي فرديها وجود فضايي آرام براي فعاليت 10

و جذاب 11 95/7 وجود يك مكان راحت

ميوجود 12 و يادگيري 7/7.شودفضايي كه باعث القاي حس مطالعه

و يادگيري گروهي 13 52/6 وجود فضاي اجتماعي مناسبي براي مطالعه

و تحقيق 14 25/7 مناسب بودن محل كتابخانه براي مطالعه، يادگيري

و الكترونيكي مورد نياز مجلهة وجود مجموع 15 98/5 كنندگان استفادههايي چاپي

و ساير موان، پاياوجود كتاب 16 7 كنندگان استفادهد چاپي مورد نياز نامه

68/6 كنندگان استفادهدسترسي به منابع الكترونيكي مورد نياز 17

18 
و مجله و ساير مواد چاپي از ساير وجود مكاني مناسب براي امانت گرفتن كتاب ها

ها كتابخانه
7

و سريع به مجموعه 19 28/7 هاي كتابخانه دسترسي آسان

20 
ابزارهايي با كاربري آسان كه امكان دسترسي به اطلاعات مورد نياز را فراهم

.كنند مي
7

مي وجود يك وب 21 8/6.سازدسايت كه دسترسي سريع به اطلاعات مورد نياز را فراهم

مية تجهيزات مدرني كه اجاز 22 42/6.كننددسترسي آسان به اطلاعات مورد نياز را فراهم

9/5 مستقل افراد مهمانة در دسترس قرار گرفتن اطلاعات براي استفاد 23

55/6 پذير بودن دسترسي به منابع الكترونيكي از منزل يا محل كار امكان 24

8/7 كنندگان استفاده متناسب بودن ساعت كار كتابخانه با نياز 25
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اي ميانگين ابعاد كيفيت خدمات كتابخانه.5 جدول

 ميانگين خدمات كيفيت ابعاد رديف
16/7 ثيرگذاري خدماتأت1

46/7 يك مكان عنوانبهكتابخانه2

8/6 دسترسي به اطلاعات3

7/6 كنترل شخصي4

ــه و مؤلف ــانگين نمــرات ابعــاد ــايج حاصــل از مي ــا آنچــه نت  هــاي كيفيــت خــدمات مطــابق ب

ازمي اي نشان كتابخانه ي عمـومي شهرسـتان يـزد، هـا كننـدگان از كتابخانـه ديدگاه اسـتفاده دهد،

 بـه امـا. اي دارنـد هاي در نظر گرفتـه شـده تـأثير زيـادي در كيفيـت خـدمات كتابخانـه اكثر مؤلفه

و مؤلفه منظور مي هاي كيفيت خدمات كتابخانه شناسايي مهمترين ابعاد  هـاي تـوان از تكنيـك اي،

از. بنـدي عوامـل پـژوهش اسـتفاده نمـود رتبه منظوربه گيري چندشاخصه تصميم ي بنـد رتبـه قبـل

 دار بـودني هـا تأييـد شـود تـا در صـورت معنـ دار بودن اختلاف بين مؤلفهي ها، ابتدا بايد معن مؤلفه

: زير مطرح شده استة بررسي، فرضي براي اين. بندي كرد ها را رتبه اختلاف، بتوان مؤلفه

. ها يكسان استه اهميت تمامي مؤلف:H0 فرض

. حداقل اهميت دو مؤلفه با هم يكسان نيست:H1 فرض

 نتـايج حاصـل6 جـدول. استفاده شده اسـت ANOVA آزمون اين فرضيه از آزمون به منظور

. دهد از اين آزمون را نشان مي

 آزمون تحليل واريانسة نتيج.6جدول

آزادي درجة مربعات مجموع F مجذور ميانگين Sig. 

ها بين گروه 801/413 24 242/17 451/4 000/

ها درون گروه 825/6004 1550 874/3

 1574 626/6418 مجموع

 ايـن آزمـون ) sig(ي دار معنـي مقـدار، نشـان داده شـده اسـت6 گونـه كـه در جـدول همان

. شـود صفر رد مـية كمتر است پس فرضي)05/0(و چون اين مقدار از مقدار خطا باشدمي0/ 000
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سط، به عبارت ديگر  حـداقل اهميـت دو مؤلفـه بـا هـم« تـوان گفـت درصـد مـي95ح اطمينان در

 هـا بـا بنـدي اهميـت هـر يـك از مؤلفـه با اين توصيف، در اين مرحلـه بـه اولويـت.» يكسان نيست

درً همـان طـور كـه قـبلاً. پردازيممي شاخصه گيري چند تصميميها استفاده از تكنيك  گفتـه شـد

. اسـتفاده شـده اسـت ELECTREو SAW ،TOPSISيها بندي، از تكنيك اين مقاله جهت اولويت

)7 جدول(

 TOPSISو SAW،ELECTREهاي تكنيك اساسبر كيفيت هاي مؤلفه بندي رتبه.7 جدول

 كيفيت هاي مؤلفه رديف

SA
W

TO
PS

IS

EL
EC

TR
E

و اعتماد را به1 مي كنندگان استفادهوجود كاركناني كه اطمينان 421.كنندالقا

756 كنندگان استفادهيها آمادگي كاركنان براي پاسخگويي به سؤال2

و علاق3  10 10 10 كنندگان كاركنان براي كمك به استفادهة اشتياق

865 كنندگان استفادهسهولت در حل مشكلات4

 15 12 14 كنندگان توجه ويژه به استفاده5

6
يها وجود كاركناني كه دانش كافي براي پاسخگويي به سؤال

.دارند كنندگان استفاده
9911 

و فروتن هستند7 687.وجود كاركناني كه مؤدب

8
، رفتاري كنندگان استفادهوجود كاركناني كه در حل مشكلات

.دارند دلسوزانه
532

مي كنندگان استفادهوجود كاركناني كه نيازهاي9  16 13 12.كنندرا درك

378ي فرديها وجود فضايي آرام براي فعاليت 10

و جذاب 11 244 وجود يك مكان راحت

و يادگيري مي 12  12 15 11.شودوجود فضايي كه باعث القاي حس مطالعه

 18 19 20و يادگيري گروهي مطالعهوجود فضاي اجتماعي مناسبي براي 13

و تحقيق 14  14 14 13 مناسب بودن محل كتابخانه براي مطالعه، يادگيري

و الكترونيكي مورد نياز مجلهة وجود مجموع 15  25 24 25 كنندگان استفادههايي چاپي

و ساير موانوجود كتاب، پايا 16  17 16 17 كنندگان استفادهد چاپي مورد نياز نامه
←
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 23 22 22 كنندگان استفادهدسترسي به منابع الكترونيكي مورد نياز 17

18 
و مجله و ساير مواد چاپي وجود مكاني مناسب براي امانت گرفتن كتاب ها

هااز ساير كتابخانه
15 17 19 

و سريع به مجموعه 19  13 18 16 هاي كتابخانهدسترسي آسان

20 
را ابزارهايي با كاربري آسان كه امكان دسترسي به اطلاعات مورد نياز

.كنندفراهم مي
19 20 20 

21 
سايت كه دسترسي سريع به اطلاعات مورد نياز را فراهم وجود يك وب

.سازدمي
21 23 21 

22 
دسترسي آسان به اطلاعات مورد نياز را فراهمة تجهيزات مدرني كه اجاز

.كنندمي
24 25 24 

 22 21 23 مستقل افراد مهمانة اطلاعات براي استفاددر دسترس قرار گرفتن 23

9 11 18 پذير بودن دسترسي به منابع الكترونيكي از منزل يا محل كار امكان 24

113 كنندگان استفاده متناسب بودن ساعت كار كتابخانه با نياز 25

 متفـاوتي بـراي هـايي بند رتبهي مختلفي كه در بالا ذكر شد،ها ممكن است با توجه به مدل

در بيايد دستبه واحدة يك مسأل در كه  تـوان مـيي گونـاگون هـاي بند رتبه آن موقع براي اجماع

( استفاده نمود1 از روش كپ لند و تعـداد باخـت). 1385 مـومني،. را ايـن روش، تعـداد بردهـا  هـا

ي هـا برگـرديم؛ روش7 هـاي جـدول بـراي مثـال، اگـر بـه داده. كنـد براي هر گزينه مشخص مـي

 بـه همـين. هستند TOPSISو SAW دهند، دو روشمي ترجيح1ة را بر گزين25ة مختلفي كه گزين

. دهـد ترجيح مـي25ة بر گزينرا1ة است كه گزين ELECTRE شود تنها روش ترتيب، ملاحظه مي

ميرا1ة بر گزين25ة يي كه گزينها تعداد روش  هايي اسـت كـه دهد، بيشتر از تعداد روش ترجيح

مي25ة بر گزينرا1ة گزين  تـرجيح1ة بـر گزينـ25ة، گزينها بنابراين طبق اكثر روش. دهد ترجيح

و اين مورد را در اين مقايس  زوجـي، رأية اگـر در ايـن مقايسـ. دهـيم نشان مـيMباة زوجي دارد

و يا آرا ة بـه منزلـM. كنـيم مـي كدگـذاريX با هم مساوي بود، آن را بـاء اكثريت وجود نداشت

و اين است  نشـانگر ايـن اسـت كـه سـتون بـر سـطر ارجحيـتX كه سطر بر ستون ارجحيت دارد

8 سـتون آخـر جـدول. گيـرد مـي مـورد بررسـي قـرارة زوجي به صورت جداگانه هر مقايس. دارد

)∑C(8 سطر آخر جدولو تعداد بردها)∑R(دهدمي ها را براي هر گزينه نشان تعداد باخت .

1. COPLAND 

→
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و باخت نتايج مقايسة.8جدول و تعداد بردها هرها زوجي  مؤلفهي

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

1 - M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M X 23

2 X - M M M M M M M M X M M M M M M M M M M M M M X 21

3 X X - X M X X X M X X M M M M M M M M M M M M M X 15

4 X X M - M M M X M M X M M M M M M M M M M M M M X 19

5 X X X X - X X X X X X X M M M M M M M M M M M X X 11

6 X X M X M - X X M X X M M M M M M M M M M M M M X 16

7 X X M X M M - X M X X M M M M M M M M M M M M M X 17

8 X X M M M M M - M M M M M M M M M M M M M M M M X 21

9 X X X X M X X X - X X M M M M M M M M M M M M X X 13

10 X X M X M M M X M - X M M M M M M M M M M M M M X 18

11 X M M M M M M X M M - M M M M M M M M M M M M M X 21

12 X X X X M X X X X X X - M M M M M M M M M M M X X 12

13 X X X X X X X X X X X X - X M X M X X M M M M X X 6

14 X X X X X X X X X X X X M - M M M M M M M M M X X 10

15 X X X X X X X X X X X X X X - X X X X X X X X X X 0

16 X X X X X X X X X X X X M X M - M M X M M M M X X 8

17 X X X X X X X X X X X X X X M X - X X X X X X X X 1

18 X X X X X X X X X X X X M X M X M - M M M M M X X 8

19 X X X X X X X X X X X X M X M M M X - M M M M X X 8

20 X X X X X X X X X X X X X X M X M X X - M M M X X 5

21 X X X X X X X X X X X X X X M X M X X X - M M X X 4

22 X X X X X X X X X X X X X X M X M X X X X - X X X 2

23 X X X X X X X X X X X X X X M X M X X X X M - X X 3

24 X X X X M X X X M X X M M M M M M M M M M M M - X 14

25 M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M M - 24

1 3 9 5 13 8 7 3 11 6 3 12 18 14 24 16 23 16 16 19 20 22 21 10 0
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 از تعـدادR∑)( هـا دهد، با كـم كـردن تعـداد باخـت امتيازي كه كپ لند به هر گزينه مي

و سـوم انجـام مؤلفـة بـراي سـهرا ايـن كـار، براي نمونه. شودمي محاسبهC∑)( بردها  اول، دوم

( دهيم مي )9 جدول.

سه.9جدول  اولمؤلفة نتايج كاربرد تكنيك كپ لند براي

 مؤلفه321

15 21 23 

931

 امتياز 22 618

 ايـن رونـد را بـراي. باشـد مـي سـوم مؤلفة> دوم مؤلفة> اول مؤلفة آمده دستبه طبق امتياز

ومي انجامها مؤلفه ساير . كنـيم مـيي بنـد رتبه آمده همزمان دستبه را طبق ارزيابيها مؤلفه دهيم

جد نت . آمده است11و10 هايول ايج حاصل از اجراي اين روش در

 كپ لندكياساس تكنبرها مؤلفهيبند رتبه.10جدول

 رتبهها گزينه رديف

و اعتماد را به استفادهوجود1 ميكاركناني كه اطمينان 2.كنندكنندگان القا

3 كنندگاني استفادهها آمادگي كاركنان براي پاسخگويي به سؤال2

و علاق3  10 كنندگان كاركنان براي كمك به استفادهة اشتياق

5 كنندگانسهولت در حل مشكلات استفاده4

 14 كنندگان استفادهتوجه ويژه به5

9.كنندگان دارندي استفادهها وجود كاركناني كه دانش كافي براي پاسخگويي به سؤال6

و فروتن هستند7 8.وجود كاركناني كه مؤدب

4.دارند كنندگان، رفتاري دلسوزانهوجود كاركناني كه در حل مشكلات استفاده8

مي كنندگان استفادهوجود كاركناني كه نيازهاي9  12.كنندرا درك

←
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7ي فرديها وجود فضايي آرام براي فعاليت 10

و جذاب 11 6 وجود يك مكان راحت

و يادگيري مي 12  13.شودوجود فضايي كه باعث القاي حس مطالعه

و يادگيري گروهي 13  19 وجود فضاي اجتماعي مناسبي براي مطالعه

و تحقيق مناسب بودن محل كتابخانه 14  15 براي مطالعه، يادگيري

و الكترونيكي مورد نياز مجلهة وجود مجموع 15  25 كنندگان استفادههايي چاپي

و ساير مواجود كتاب، پايانو 16  16 كنندگان استفادهد چاپي مورد نياز نامه

 24 كنندگاندسترسي به منابع الكترونيكي مورد نياز استفاده 17

18 
و مجلهوجود مكاني و ساير مواد چاپي از ساير مناسب براي امانت گرفتن كتاب ها

هاكتابخانه
17 

و سريع به مجموعه 19  18 هاي كتابخانهدسترسي آسان

 20.كنندابزارهايي با كاربري آسان كه امكان دسترسي به اطلاعات مورد نياز را فراهم مي 20

به وجود يك وب 21 ميسايت كه دسترسي سريع  21.سازداطلاعات مورد نياز را فراهم

مية تجهيزات مدرني كه اجاز 22  23.كننددسترسي آسان به اطلاعات مورد نياز را فراهم

 22 مستقل افراد مهمانة در دسترس قرار گرفتن اطلاعات براي استفاد 23

 11 پذير بودن دسترسي به منابع الكترونيكي از منزل يا محل كار امكان 24

1 كنندگان استفاده متناسب بودن ساعت كار كتابخانه با نياز 25

اي ثر بر كيفيت خدمات كتابخانهؤم بندي ابعاد رتبه.11جدول

 رتبهها مؤلفه رتبة ميانگين خدمات كيفيت ابعاد رديف
4/71 ثيرگذاري خدماتأت1

2 12 يك مكان عنوانبهكتابخانه2

4 20 دسترسي به اطلاعات3

33/163 كنترل شخصي4

→
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 آن بعـدي كـه ميـانگين. نشان داده شـده اسـت11 در جدولي هر بعدهاة مؤلفه ميانگين رتب

 دسـت بـه بـر اسـاس نتـايج. بالاتري خواهد گرفتةي آن از ساير ابعاد كمتر باشد رتبهاة مؤلفه رتب

ت كنندگان خدمت مهمترين آمده از نظر دريافت  ثيرگـذاري خـدماتأ بعد از لحـاظ كيفيـت، بعـد

و دسترسـي بـه عنـوان بـه بعد از آن، به ترتيب ابعاد كتابخانـه. است  يـك مكـان، كنتـرل شخصـي

 كيفيـت نشـان دادة چهارگانـ هاي ابعاد مؤلفه همچنين نتايج مربوط به اولويت.رد اطلاعات قرار دا

از كه از نظر استفاده  شهرستان يزد معيارهاي متناسب بـودن سـاعت هاي عمومي كتابخانه كنندگان

و اعتماد را به اسـتفاده كنندگان استفاده كار كتابخانه با نياز  كننـدگان، وجود كاركناني كه اطمينان

و آمادگي كاركنان براي پاسخگويي به سؤالمي القا  نسـبت بـه سـاير كننـدگان اسـتفادهيها كنند

.دز اهميت بيشتري برخوردار هستناها مؤلفه

 گيري نتيجه

واي بندي عوامل موثر بر بهبود كيفيت خـدمات كتابخانـه اولويت در اين پژوهش، به منظور

و از افـراد شـركتاي پرسشـنامه كـوال لايــبي مـدل هـا بـا اسـتفاده از شــاخص در تنظــيم،  كننــده

را در بهبـود كيفيـت خـدمات كتابخانـهها مؤلفه پژوهش خواسته شد كه اهميت هر يك از  بـر اي

 گيـري چندشاخصـه هـاي تصـميم بعد از تكنيكة در مرحل. گذاري كنند اساس طيف ليكرت نمره

و مؤلفه به منظور  بـا توجـه.، اسـتفاده شـداي هاي كيفيت خدمات كتابخانه شناسايي مهمترين ابعاد

از هـا توسط تكنيكها مؤلفهي بند رتبه به اينكه ي مختلـف در مـواردي بـا هـم همخـواني نداشـت

 نتـايج حاصـل از ايـن.ي مختلـف اسـتفاده شـد هـا ادغام نتايج تكنيـك به منظورك كپ لند تكني

ت ــأ تكنيــك حــاكي از قــرار گــرفتن بعــد  اول اهميــت از نقطــه نظــرة ثيرگــذاري خــدمات در رتب

 باشـد كـه در ارتبـاط بـا مـييي هـاة مؤلفـه اين بعد، در برگيرند. كنندگان در پژوهش است شركت

و نيروي انس در به طـوري؛ باشدميي عموميها خدمات در كتابخانه دهندة ارائه اني كتابداران  كـه

ن. كمتر به آن پرداختـه اسـت كشور عمومي هاي هاي اخير نهاد كتابخانه سال  جالـب ايـن كـات از

 دسترسـي آسـان بـهة تجهيزات مدرني كـه اجـاز يي فيزيكي همچونها مؤلفه پژوهش قرار گرفتن

و كننـدگان اسـتفاده دسترسي به منابع الكترونيكي مورد نياز كنند،مي اطلاعات مورد نياز را فراهم

و الكترونيكـي مـورد نيـاز مجلهة وجود مجموع ي پـايين هـا در رتبـه كننـدگان اسـتفاده هايي چاپي
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دري عمومي به سـوي سـرمايهها كه رويكرد نهاد كتابخانه باشدميها مؤلفه نسبت به ساير  گـذاري

. بوده استها آن

هاادپيشنه

ي عمـومي را قـادر هـا مـديران كتابخانـه گيـري چندشاخصـه، تصـميميها كارگيري مدل به

و بـا توجـه بـه هـا سازد تـا اولويـت مي ي كـاري خـود را در رابطـه بـا كيفيـت مركـز تعيـين كننـد

بهها اولويت  بـا. بپردازنـدو بهبـود كيفيـت مركـزها نابسامانيو اصلاح جهت تقويت ريزي برنامه،

ي عمـومي هـا بهتـر شـدن كيفيـت خـدمات كتابخانـه بـه منظـور تـوان مـي، پژوهش توجه به نتايج

. گرددمي اشاره كه در ادامه به برخي از آنهاد نمو ارائه هايي شهرستان يزد پيشنهاد

؛ كنندگاني كار كتابخانه متناسب با نيازهاي استفادهها افزايش ساعت•

اع در نظر گرفتن• و اطمينان بيشتر كاربران تمهيداتي براي جلب ؛ تماد

؛ كافي تعدادبه امانتو مرجعيها بخش براي متخصص كتابداران استخدام•

و بلندمـدت بـراي شـاغل هـاي آموزشـي كوتـاه دورهه ارائ•  هـاين كنـوني كتابخانـهي مـدت

؛ عمومي

و جذاب براي استفاده• ؛ كنندگان فراهم كردن يك مكان راحت

؛ در خصوص انواع خدمات كتابخانه از طرق مختلف كنندگانه ني به مراجع رسا اطلاع•

. از خدمات ارائه شدهد بازخور به منظور دريافت مراجعيناز نظرخواهي•

 منابع
خدمات كنندگان دريافت انتظارو ادراك). 1386(كبريايي، عليو آقاملايي، تيمور؛ زارع، شهرام

11، پزشكي هرمزگانة مجل. بندرعباس درماني بهداشتيمراكز در خدمات كيفيت از اوليه بهداشتي

)3(،173-179.

معيريگ تصميم.)1387( جوادمحمد،اصغرپور .انتشارات دانشگاه تهران: تهران.ارهيچند

انتشارات: تهران.سنجش كيفيت خدمات در بخش عمومي). 1382(رياحي، بهروزو الواني، سيد مهدي

و تحقيقات صنعتي ايران . مركز آموزش

كيفيت خدماتايهبررسي مقايس). 1384(محمد لو، مسلم عليو انواري رستمي، علي اصغر؛ ترابي، مريم

و بانكي از ديدگاه دريافت .77-53،)3(42، مدرس علوم انسانية مجل. گاندهند ارائهكنندگان
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ريزي برنامهو ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانة مركزي سازمان مديريت). 1384(درخشان، مريم السادات
.، تهراندانشگاه تربيت مدرس،كارشناسي ارشدة نام پايان.كشور

و رتبه).1387(جمالي، رضاو صيادي تورانلو، حسين؛ منصوري، حسين بندي ابعاد كيفيت شناسايي

وة فصلنام. اي با رويكرد فازي خدمات كتابخانه .238-211،)4(11،نيرسا اطلاعكتابداري

ـ مهندسي دولتي شهر ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانة مركزي دانشگاه).1385(كاظم پور، زهرا هاي فني
.، تهراننامة كارشناسي ارشد، دانشگاه تهران پايان.كوال تهران براساس مدل لايب

ب). 1382(دهقاني، يحييو كزازي، ابوالفضل ارزيابي كيفيت خدمات پستي جمهوري اسلامية هينالگوي

.72-31،)3(1، مديريت صنعتية مجل. ايران

هاي هاي عمومي جهان مبتني بر شاخص بندي كتابخانه رتبه). 1388(علي قشقايي،و سيامك محبوب،

.48-33،)2(15، پيام كتابخانه. SAWو مدل MADMعملكرد كمي با استفاده از رويكرد 

به ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه). 1388(زاده، محمد حسنو بيگي، فاطمهمحمد هاي عمومي وابسته

-7،)1(15. پيام كتابخانه. كوال كشور در شهر قزوين با استفاده از ابزار ليبيعموميها نهاد كتابخانه

27.

.مديريت دانشگاه تهرانة شكدانتشارات دان: تهران. مباحث نوين تحقيق در عمليات). 1385(مني، منصوروم

ارزيابي سطح كيفيت خدمات كتابخانه با رويكرد ). 1386(مكي، فاطمهو ميرغفوري، سيد حبيب االله

وة فصلنام. كوال لايب .79-62،)1(10،نيرسا اطلاعكتابداري

.ي ايرانيهاي كاربردي بازاريابي خدمات بانكي براي بانكها روش). 1381(صفاييان، ميتراو ونوس، داور

.نشر نگاه دانش: تهران

و مهشيد يزدان پناهة ترجم. در خدمات QFD).1381(سيندي،آديانوو هوران، بريان .محمدرضا عباسي

.مركز آموزش مديريت دولتي: تهران
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 تدوين شده كوالة لايبپرسشنام: پيوست

:دوست گرامي، با سلام

در حال»اي بندي عوامل موثر بر بهبود كيفيت خدمات كتابخانه اولويت«پژوهش حاضر با هدف

مي. باشد انجام مي نامه ما را در انجام شود با همكاري خود در تكميل اين پرسش لذا از شما دوست گرامي تقاضا

.پيشاپيش از بذل توجه شما كمال تشكر را داريم. اين مهم ياري كنيد

:راهنماي تكميل
مي5ي زير بر اساس يك طيفها لفهمؤهر يك از از. شود تايي ارزيابي در اين قسمت بايستي اهميت هر يك

كه بسيار زيادي گزينه.ي عمومي تعيين نماييدها در بهبود كيفيت خدمات كتابخانهها مؤلفه به معني آن است

و گزين از اهميت بالايي برخورداراي مورد نظر در بهبود كيفيت خدمات كتابخانهمؤلفة عكس كم بسيارة است

.دهد اين موضوع را نشان مي

و اعتماد را به تا چه اندازه.1 در كيفيت خدمات كنندميالقا كنندگان استفادهوجود كاركناني كه اطمينان

.باشدميموثرها كتابخانه

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس

در كيفيت خدمات كنندگان استفادهيها تا چه اندازه آمادگي كاركنان براي پاسخگويي به سؤال.2

.باشدميموثرها كتابخانه

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس
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و علاقتا.3 موثرها كنندگان در كيفيت خدمات كتابخانه كاركنان براي كمك به استفادهة چه اندازه اشتياق

.باشد مي

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس

.باشدميموثرها در كيفيت خدمات كتابخانه كنندگان استفادهتا چه اندازه سهولت در حل مشكلات.4

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس

.باشدميموثرها كنندگان در كيفيت خدمات كتابخانه تا چه اندازه توجه ويژه به استفاده.5

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس

در كنندگان استفادهيها تا چه اندازه وجود كاركناني كه دانش كافي براي پاسخگويي به سؤال.6 دارند

.باشدميموثرها كيفيت خدمات كتابخانه

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس

و فروتن هستند در كيفيت خدمات كتابخانه.7 .باشدميموثرها تا چه اندازه وجود كاركناني كه مؤدب

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس

دارند در كيفيت، رفتاري دلسوزانهكنندگان استفادهتا چه اندازه وجود كاركناني كه در حل مشكلات.8

.باشدميموثرها خدمات كتابخانه

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس

مي كنندگان استفادهتا چه اندازه وجود كاركناني كه نيازهاي.9 كنند در كيفيت خدمات را درك

.باشدميموثرها كتابخانه

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس

.باشدميموثرهاي فردي در كيفيت خدمات كتابخانهها فعاليتتا چه اندازه وجود فضايي آرام براي.10

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس

و جذاب.11 .باشدميموثرها در كيفيت خدمات كتابخانهد تا چه اندازه وجود يك مكان راحت

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس

و يادگيري مي.12 ها شود در كيفيت خدمات كتابخانهتا چه اندازه وجود فضايي كه باعث القاي حس مطالعه

.باشدميموثر

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس

و يادگيري گروهي در كيفيت خدمات.13 تا چه اندازه وجود فضاي اجتماعي مناسبي براي مطالعه

.باشدميموثرها كتابخانه

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس
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و تحقيق در كيفيت خدمات كتابخانه.14 ها تا چه اندازه مناسب بودن محل كتابخانه براي مطالعه، يادگيري

.باشدميموثر

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس

و الكترونيكي مورد نياز مجلهة اندازه وجود مجموعتا چه.15 در كيفيت خدمات كنندگان استفادههايي چاپي

.باشدميموثرها كتابخانه

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس

و ساير موارد چاپي مورد نياز.16 ن نامه در كيفيت خدمات كنندگان استفادهتا چه اندازه وجود كتاب، پايا

.باشدميموثرها كتابخانه

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس

موثرها در كيفيت خدمات كتابخانه كنندگان استفادهع الكترونيكي مورد نياز تا چه اندازه دسترسي به مناب.17

.باشد مي

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس

و مجله.18 و ساير تا چه اندازه وجود مكاني مناسب براي امانت گرفتن كتاب مواد چاپي در كيفيت ها

.باشدميموثرها خدمات كتابخانه

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس

و سريع به مجموعه.19 .باشدميموثرها هاي كتابخانه در كيفيت خدمات كتابخانهتا چه اندازه دسترسي آسان

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس

كنند در تا چه اندازه ابزارهايي با كاربري آسان كه امكان دسترسي به اطلاعات مورد نياز را فراهم مي.20

.باشدميموثرها كيفيت خدمات كتابخانه

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس

سازد در كيفيت تا چه اندازه وجود يك وب سايت كه دسترسي سريع به اطلاعات مورد نياز را فراهم مي.21

.باشدميموثرها خدمات كتابخانه

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس

مية تا چه اندازه تجهيزات مدرني كه اجاز.22 كنند در كيفيت دسترسي آسان به اطلاعات مورد نياز را فراهم

.باشدميموثرها خدمات كتابخانه

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس

مستقل افراد مهمان در كيفيت خدماتة تا چه اندازه در دسترس قرار گرفتن اطلاعات براي استفاد.23

.باشدميموثرها كتابخانه

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس
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تا چه اندازه امكان پذير بودن دسترسي به منابع الكترونيكي از منزل يا محل كار در كيفيت خدمات.24

.باشدميموثرها كتابخانه

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس
موثرها در كيفيت خدمات كتابخانه كنندگان استفادهاندازه متناسب بودن ساعت كار كتابخانه با نيازتا چه.25

.باشد مي

۝كماريبس۝كم۝متوسط۝اديز۝اديزاريبس

:كنيد استناد گونه اين مقاله اين به
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