
 فصلنامه دانش شناسي

و فناوري اطلاعات( و اطلاع رساني )علوم كتابداري

1389 بهار)8(، شماره دومسال

هاي دانشگاهي سنجي خدمات مبتني بر فناوري اطلاعات در كتابخانه اي براي كيفيت سياهه  

1دكتر عليرضا اسفندياري مقدم

2الحوائجيدكتر فهيمه باب

 چكيده
هاي دانشگاهي به طور در كتابخانه) ITBS(ضمن پذيرش اينكه خدمات مبتني بر فناوري اطلاعات: هدف

و تاكيد اينكه سنجش كيفيت اين خدمات كمتر مورد توجـه قـرار گرفتـهر شده اي فراگي قابل ملاحظه  اند،
هاي دانـشگاهي، است، مقاله حاضر بر آنست كه ضمن مرور متون مرتبط با سنجش كيفيت خدمات كتابخانه 

با مؤلفه و معيارهاي مرتبط بر اين اساس، ايـن مقالـه تحقـق دو هـدف يعنـي. را استخراج نمايد ITBSها
و طراحي يك ابزار سنجش در كتابخانه ITBSاسايي معيارهاي مرتبط با سنجش كيفيت شن هاي دانشگاهي،

مي در كتابخانهITBSپيشنهادي براي سنجش كيفيت  .كند هاي دانشگاهي را دنبال
به طوري كه بـراي نگـارش آن از متـون. پژوهانه انجام گرفته است پژوهش حاضر، با رويكرد متن: روش
م .هاي دانشگاهي استفاده شده است رتبط با سنجش كيفيت خدمات در كتابخانهموجود
هاي دانشگاهي بايد بيش از پيش مورد توجه در كتابخانه ITBSبر اساس متون موجود، ارزيابي:ها يافته
.از اين رو، به مطالعات ارزيابانه بر مبناي ابزارهاي سنجش كيفيت نياز است. قرار گيرد
ميا: گيري نتيجه هاي دانشگاهي، اين سـياهه يـا در كتابخانه ITBSرود به منظور سنجش كيفيت ميد

شك، سياهه پيشنهادي در پژوهش حاضربي. قسمتهايي از آن، توسط مطالعات آتي مورد استفاده قرار گيرد 
.تر شود تواند توسط مطالعات آتي، غني مي

؛ ارزيـابي عملكـرد؛ مقياسـهاي كيفيـت؛ معيارهـاي ارزيـابي؛ سنجيهاي دانشگاهي؛ كيفيت كتابخانه:كليد واژه ها
.گيري؛ فناوري اطلاعات؛ خدمات مبتني بر فناوري اطلاعاتاستانداردهاي اندازه

12قدمهم

مي براستي، كتابخانه توان از جمله هاي دانشگاهي را
و به دنبال آن، دخيل  عوامل موثر بر كيفيت آموزش عالي

ه با درك اين. اي دانستر جامعهدر توسعه همه جانبه
هاي دانشگاهي مهم، نزديك به نيم قرن است كه كتابخانه

و  و به قول باودن و اثربخشي خدمات خود سنجش كيفيت
، ارزيابي خدمات خود را مورد توجه قرار)2005(3ديگران

عضو هيأت علمي گروه كتابداري دانشگاه آزاد اسلامي واحد همدان�
ali.isfandyari@gmail.com 

و� عضو هيأت علمي گروه كتابداري دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم

 babalhavaeji@yahoo.comتحقيقات تهران
3 Bawden et al 

اي بدين سو اند، به طوري كه وجوه قابل ملاحظهداده
از. سرازير شده است و چنين واقعيتي، قطع نظر نيامبوگا

 :Nyamboga and Kemparaju, 2002(كمپاراجو 
4بر اين باورند كه گفته معروف توماس كارلايل) 257

، در زمان"اي از كتابهاستدانشگاه واقعي، مجموعه"يعني
شود، خودش مصداق داشت، شامل حال شرايط كنوني نمي

ب.و به بياني ساده، رنگ باخته است ايد در حقيقت،
پذيرفت كه در عصر الكترونيك يا به تعبيري، هزاره سوم، 

و كتابخانه هاي آنها انتظارات بيش از اين است از دانشگاه
. اي از كتابها ايفاي نقش نمايند در حد مجموعه"كه صرفا

و يكم به بيان ديگر، به موازات اينكه پاي به قرن بيست
 
4 Thomas Carlyle 
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و ويژگيهاي ايم، فناوري اطلاعات، با تمام قدرتهنهاده ا

و اشاعه باورنكردني خود، چگونگي تسهيم، ذخيره سازي
و به تبع آن، عملكرد كتابخانه ها از جمله اطلاعات

در. دانشگاهي را دستخوش تغييرات چشمگير كرده است
مي) Bazillion, 2001(اين راستا، بازيليون دارد اظهار

 هاي دانشگاهي، به عنوان بخشي از نظامكه كتابخانه
آموزشي، با استفاده از فناوري اطلاعات به فرايند آموزش

كنند؛ از دسترسي بهتر به منابع اطلاعاتي كمك مي
و پژوهشي،  الكترونيكي، كمك به فعاليتهاي آموزشي

سازي نظامهاي اطلاعاتي پيشرفته گرفته تا كمك به پياده
و بسترسازي براي انجام  دانشجويان در انجام تكاليفشان

د وبجستجو و صفحات با اين اوصاف،.ر منابع الكترونيكي
مي) Chao, 2002: 169(جمله چائو  پيشرفت"گويد كه

ها حال تغيير خدمات كتابخانه سريع فناوري اطلاعات، در
مي"ستا پيشرفت سريع": توان اينگونه بازنويسي كرد را

."ها را تغيير داده استفناوري اطلاعات، خدمات كتابخانه
1ن، با تاييد اينكه خدمات مبتني بر فناوري اطلاعاتبنابراي

)ITBS(اي هاي دانشگاهي به طورقابل ملاحظهدركتابخانه
فراگير هستند، تاكيد اينكه سنجش كيفيت اين خدمات 

و اعتقاد  به نظر كمتر مورد توجه قرار گرفته است،
در روزگار"يعني) Pritchard, 1996: 573(تچارديپر

يي همسوديباي دانشگاهيها كتابخانهي هدف اصل،يكنون
 دركي براييارهايمعافتنيويبا ساختار آموزش عال

و ارزنكهيا ميابي آنها چگونه مورد قضاوت  رند،يگي قرار
، مقاله حاضر بر آنست كه ضمن مرور اجمالي متون"باشد

هاي دانشگاهي، مرتبط با سنجش كيفيت خدمات كتابخانه
و معيارهاي مؤلفه . را استخراج نمايدITBSمرتبط با ها

وي وارد بر نهادهاي اقتصاديبا توجه به فشارها  مادر
پيگوناگون و  متنوع آنها،يازهاينيريناپذينيبشي كاربران

يها كتابخانهي هدف اصل،يدر واقع، در روزگار كنون
و دانشگاهي با ساختار آموزش عاليي همسوديبايدانشگاه

و  خدماتشانيابي ارزي براييها سنجهافتنيذيربط خود،
دو. باشد گانه زير را از اين رو، اين مقاله تحقق اهداف

:كنددنبال مي
مـش-1 سنـعيارهاي مرتـناسايي كيـبط با  فيتـجش

ITBSو در كتابخانه  ...هاي دانشگاهي؛

1 Information technology-based services (ITBS) 

طراحي يك ابزار سنجش پيشنهادي براي سنجش-2
.اهيهاي دانشگ در كتابخانهITBSكيفيت 

پل2001قابل ذكر است كه در سال با مقاله2، اي
و منابع شبكه"عنوان  اي مقياسهاي عملكرد خدمات
و در آن كوشيد شاخصهايي براي3"هاكتابخانه  نگاشت

ها ارائه دهد سنجش عملكرد خدمات الكترونيكي كتابخانه
اما با گذشت نزديك به يك دهه، انجام پژوهشي ديگر كه 

تر مورد مداقه قرار دهد،ن شاخصهايي را جامعبنا دارد چني
.رسدضروري به نظر مي

و  ITBSفناوري اطلاعات
و Cohn(ليفولي به زعم كوهن and Lefolli, 1995(،

و روشهاي به كار رفته فناوري اطلاعات به معناي تجهيزات
فناوري اطلاعات. براي آمايش اطلاعات تعريف شده است

 در زيرمجموعه خود، فناوريهاي يك اصطلاح عام است كه
و انتقال اطلاعات شامل رايانه، گوناگون درگير پردازش

و ريزالكترونيك  را گنجانده است4ارتباطات دوربرد
)Nyamboga and Kemparaju, 2002 .( طبق

 American Library(تعريف انجمن كتابداران آمريكا 
Association, 1983: 183 (كابرد"آن به معناي

و ساير فناوريها براي فراهمانهراي آوري، سازماندهي، ها
و اشاعه اطلاعات نيز، توسط پندي. است"ذخيره، بازيابي

)Pandey and Chakraborty, 2002: 11(و چاكرابورتي 
و نرماستفاده از سخت"آن افزار براي مديريت موثر افزار

و اطلاعات يعني ذخيره، بازيابي، پردازش، انتقال، اشاعه 
قطع نظر از اين. تعريف شده است"اشتراك اطلاعات

و در اشكال گوناگون به گونهITBSتعاريف،  اي متفاوت
. توسط پژوهشگران مختلف مورد بررسي قرار گرفته است

و اسفندياري مقدم براي نمونه، محسن زاده
)Mohsenzadeh and Isfandyari-Moghaddam, 

و ها، پايگاههاي اطلاع رايانه)2009 اتي اعم از پيوسته
و اينترنت، ناپيوسته، شبكه هاي اطلاعاتي همچون اينترانت

منابع الكترونيكي شامل كتابهاي الكترونيكي، مجلات 
و پايان  هاي الكترونيكي، تجهيزاتنامهالكترونيكي،

و نرمسخت و خدمات)زيرساخت اطلاعاتي(افزاري افزاري ،

2 Poll 
3 Performance measures for library networked 
services and resources 
4 Microelectronics  



و فناوري(فصلنامه دانش شناسي و اطلاع رساني 3 1389 بهار)8(، شماره دومسال) اطلاعاتعلوم كتابداري
شي اطلاعات، خدمات رساني ويژه مانند اشاعه گزيناطلاع
تابلو،1رساني جاري، خدمات فهرست مندرجاتآگاهي

و نظاير آنها را2اعلانات الكترونيكي ، ميز مرجع الكترونيكي
و) ,Kumarتابي(كومار. مورد مطالعه قرار دادند خدمات

ها، شنيداري-تسهيلات فناورانه، تلفن، فكس، ديداري
يدها، رايانه، ميكروفيلم خوان، ميكروفيش خوان، اسلا

، لوحهاي فشرده، دستگاههاي رايتر،3اينترنت، رايانامه
و چاپگر، كتابهاي الكترونيكي، مجلات الكترونيكي، اسكنر

هاي الكترونيكي، نامهالمعارفهاي الكترونيكي، واژهدايره
و امثال آنها را  پايگاههاي پزشكي، پايگاههاي كتابشناختي،

و تايوو افزون. مورد بررسي قرار داد تابي(بر آن، لانر
Lanre and Taiwo, (و اسكنر، لوحهاي رايانه ها، چاپگر

و فكس را در  فشرده، اينترنت، دستگاه تكثير، تلفن
و همينطور، صديقي. پژوهش خود مورد توجه قرار دادند

)Siddiqui, 1997 (ها، رايانامه، بازيابي ها، شبكهرايانه
و اينترنت را اطلاعات پيوسته، لوحهاي فشرد ه، فكس،

و انگسترام  پايگاههاي) Engstrom, 2001(بررسي نمود
و اينترنت را در بررسي خود لحاظ نمود . اطلاعاتي، اوپكها

 يادشده در بالا، برخي پژوهشگران ITBSدر كنار انواع
و كمپاراجو همچون  Nyamboga and(نيامبوگا

Kemparaju, 2002 (و كارمندان و سواد اطلاعاتي،
ميITBSكاربراني كه از  ITBSكنند را در زمره استفاده

,Woo(وو. اندقرار داده تلاش نمود در كنار ساير) 2004
،4هاي دانشگاه هنگ كنگخدمات موجود در كتابخانه

ITBSسه. را نيز مورد ارزيابي قرار دهد وي در قالب
 را در ابزار سنجش ITBSمقوله اصلي، به شرح زير، 

خ :ود گنجانيدپژوهش
 كارمندان كتابخانه از دانش:كيفيت خدمات⇐

و به پرسش كافي برخور ب دارند وه هاي مطروحه،  درستي
و سواد اطلاعاتي(دهند عاري از ابهام، پاسخ مي ؛)كارمندان

1 Table of content (TOC) 
2Bulletin board services (BBS)در اين نظام رايانـه؛ اي كـه

و پيام عنوان مركز اطلاع محيط شبكه به  كنـد، رساني عمـل مـي رساني
ب  بهه كاربران امكان مي بعضاً  صورت پيوسته بـا يكـديگر گفـت دهد كه

هـاي اطلاعـاتي را مبادلـه وگو كنند، پست الكترونيكي بفرستند، فايـل
هـاي صـورت مـشترك بـه پايگـاه كنند، به اينترنت متصل شـوند، بـه 
و جست و بازيابي كنند اطلاعاتي دسترسي يابند، .وجو

3 E-mail 
4 University of Hong Kong 

و- اعم از منابع ديداري:منابع⇐ شنيداري
و  پايگاههاي اطلاعاتي؛

ت سايت، اوپك، مجلاوب:منابع الكترونيكي⇐
 الكترونيكي، كتابهاي الكترونيكي، اخبار الكترونيكي،

هاي برنامه(هاي الكترونيكي، آموزش كاربران نامه پايان
و راهنماهاي پيوسته)سواد اطلاعاتي ،5.

به پژوهش توان در زمره مطالعات يادشده در بالا، مي
6كتابخانه دانشگاه كالدونيان شهر گلاسكوي اسكاتلند

با.7اشاره كرد) 2005( و اين پژوهش كه به طور منظم
استفاده از پرسشنامه، عملكرد كتابخانه مزبور را از ديدگاه 

 غافل نبوده ITBSسنجد، از كاربران بويژه دانشجويان مي
:است

؛)فتوكپي(خدمات تكثير⇐
 خدمات چاپگر؛⇐
 هاي شخصي؛ رايانه⇐
؛)اوپك(فهرست كتابخانه⇐
 رساني الكترونيكي؛ انواع خدمات اطلاع⇐
دسترسي به خدمات الكترونيكي حتي از بيرون⇐

 پرديس دانشگاه؛
رساني استفاده از خدمات آگاهي(ارتباطات⇐

هاي الكترونيكي همچون رايانامه، جاري يا ساير شيوه
و...)و8گفتگوي مجازي ؛

. كارمندان كتابخانه9سودمندي⇐

 در ITBSمرور اجمالي مطالعات مرتبط با بكارگيري
و ارزيابي كيفيت عملكرد آنها، هايكتابخانه  دانشگاهي
و ميزان استفاده از اين نوع نشان مي دهد كه رضايتمندي

و البته بهبودي مي باشد، اما دو خدمات رو به گسترش
و دسترس و پذيري آنها، ضعيفمقوله نگهداشت بهينه تر

.تر ارزيابي شده استكيفيتكم

5 Online guides 
6 Glasgow Caledonian University Library 

و 2003گفتني است كه همين پژوهش در سال7  نيز انجام گرفته
به. گزارش شده است  ,Crawford:براي مطالعه بيشتر، رجوع شود

2003 
8 Chat  
9 Helpfulness 
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هاي شاخصهاي سنجش كيفيت خدمات در كتابخانه

 دانشگاهي
و همكاران ، شاخصهاي)1990(1بنابر پژوهش ونهاوس

و عملكرد كتابخانه و سنجش كيفيت هاي دانشگاهي
).1جدول(توان به چهار گروه تقسيم كرد پژوهشي را مي

و پژوهشي شاخصهاي سنجش كيفيت عملكرد كتابخانه.1لجدو  هاي دانشگاهي

 شاخصها عملكرد كتابخانه خدمات كتابخانه

گزارشهاي شخصي كاربران مبني بر موفقيت كتابخانه در انجام• رضايتمندي كلي.1 رضايتمندي كلي كاربران.1
 خدمات مورد انتظار

 الاستفاده بودن كتابخانهسهل•
 رضايتمندي كاربران از آخرين مراجعه خود به كتابخانه•

 بع در دست امانت در بيرون از فضاي كتابخانهتعداد منا• امانت.2
 كل موجودي مجموعه• امانتهاي درون كتابخانه.3

 تعداد منابع مورد استفاده در سالن كتابخانه•
مجموع منابع مورد.4

 استفاده
 تعداد كل موارد استفاده از منابع كتابخانه•
و درون كتابخانه•  مجموع منابع در دست امانت بيرون

 ميزان موجود بودن منابع در زمان درخواست• ود بودن منابعموج.5

تاخير منابع.6
1درخواستي

 زمان انتظار كاربران براي دستيابي به منابع درخواستي•

و استفاده.2  منابع موجود

 تعداد مراجعات كاربران به كتابخانه•2ميزان حضور شخصي.7
 مجازي الكترونيكيتعداد مراجعات• كاربري از راه دور.8

و مجازي• مجموع موارد استفاده.9  كل مراجعات حضوري

از. 10 ميزان استفاده
و امكانات 3تسهيلات

مي• و امكانات كتابخانه، عملا استفاده - مدت زماني كه از تسهيلات
 شود

و كاربري.3 تسهيلات
 كتابخانه

كاربري بخشهاي. 11
 كتابخانه

 تعداد متوسط كاربران در هر يك از بخشها•
 بران در كل بخشهاتعداد متوسط كار•

 تعداد تراكنشهاي مرجع• مرجع4تراكنشهاي. 12

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

 رسانيخدمات اطلاع.4

ارزيابي خدمات. 14
 پيوسته

ش• و منابع بازيابي و رضايت كلي از اين رضايت از رابطهاي كاربر ده
 خدمات

1 Requested materials delay 
2 Attendance 
3 Facilities use rate 
4 Transactions 



و فناوري(فصلنامه دانش شناسي و اطلاع رساني 5 1389 بهار)8(، شماره دومسال) اطلاعاتعلوم كتابداري
و روشهاي ارزيابي در ادامه، به متداول ترين شاخصها
هاي دانشگاهي بر اساس متون كيفيت خدمات كتابخانه

.شودمرتبط، اشاره مي

1اعتبارسنجي. الف

اعتبارسنجي، يك فرايند ارزيابانه است كه به منظور
هاي درك موفقيت يا شكست يك سازمان در تحقق برنامه

ميآموزشي مورد انتظار طرح ،2پراديتيرا(شود ريزي
در واقع، نتايج ناشي از اعتبارسنجي ميزان ). 2001

شايستگي يك سازمان در برخورداري از حمايتهاي مالي را 
).3،1993ويليامز(كند تعيين مي

و ژارد ؛ نقل شده 1994(4طبق نتايج پژوهش كولمن
در، استاندار)2001در پراديتيرا، دهاي اعتبارسنجي رايج

ازكتابخانه :هاي دانشگاهي عبارتند
هاي ميزان دخالت جامعه دانشگاهي در برنامه•

 كتابخانه
 آموزش كتابشناختي•
 اعتبار بودجه•
 ساختمان•
 امانت•
هارسانه•
و كميت مجموعه•  كيفيت
 تخصيص بودجه•
و ارائه خدمات•  ساعات فعاليت
5دسترسي فكري•

 دورهاي خدمات از راهبرنامه•
 دسترسي فيزيكي•
هاخط مشي•
و امنيت•  حفاظت
هاارزيابي برنامه•
 مرجع•
 رزرو منابع•
 اشتراك منابع•
 كارمندان•

1 Accreditation  
2 Praditteera 
3 Williams 
4 Coleman and Jarred 
5 Intellectual accessibility  

 به فهرست6، طي پژوهشي، ابينگهاوس1999در سال 
:بالا موارد زير را اضافه كرد

 رايانه•
ايمنابع شبكه•
ايشرح جزئيات پيشرفت حرفه•
 ريزي بلند مدتبرنامه•

7معياريابي.ب

وي ك رويكرد مديريتي است كه به منظور سنجش
هاي ديگر بكار مقايسه فعاليتهاي يك كتابخانه با كتابخانه

مي) 1995(9پريتچارد.8رودمي كند كه سه نوع اظهار
ها عملكرد خود معيار وجود دارد كه بر اساس آنها كتابخانه

:سنجندرا مي
ها، پول، كارمندان، منابع، رايانه: درونداد)1(
و مبلمانسا  ختمان

هاي فهرستنويسي، امانت، پيشينه: برونداد)2(
اي، كاربري خدمات مرجع، حفاظت، امانت بين كتابخانه

 تسهيلات، جستجوهاي درون پايگاههاي اطلاعاتي يا اوپك
به طور معمول، بر اساس نسبت: وريبهره)3(

شود؛ البته، شامل عوامل زمان برونداد به درونداد تعيين مي
راي مثال، ميزان امانت به ازاي تعدادب(و هزينه 

دانشجويان، كتابهاي فهرستنويسي شده نسبت به تعداد 
و نظاير آنها مي) كارمندان .باشدنيز

 10مديريت كيفيت فراگير.ج
 مورد توجه 1990مديريت كيفيت فراگير از دهه

بنا به تعريف، ). 2006، 11ونگ(ها قرار گرفته است كتابخانه
از" عبارتست از يك نظام بهبود مستمر كه با استفاده

و كاربران متمركز  مديريت مشاركتي بر نيازهاي مشتريان
و بارنارد("است براي اعمال هر چه بهتر ). 1993، 12جورو

هاي دانشگاهي، در كتابخانهمديريت كيفيت فراگير
مي) 1993(13سيركين :داندتوجه به موارد زير را ضروري

خ• و بستهتوليد بروشورهاي  هاي اطلاعاتيدمات

6 Ebbinghouse 
7 Benchmarking  
8 www.asq.org/glossary/b.html
9 Pritchard 
10 Total quality management (TQM) 
11 Wang  
12 Jurow and Barnard 
13 Sirkin 



دراي براي كيفيتسياهه و/.....سنجي خدمات مبتني بر فناوري اطلاعات 6 فهيمه باب الهوائجيعليرضا اسفندياري مقدم
انجام يك پژوهش كاربرمدارانه درباره خدمات•

 كتابخانه
 تغيير ساعات كاري•
 تسهيل عودت منابع اماني•
 ساده كردن تورق منابع•
 پذيري با كارمندانانعطاف•
 همكاري با دولت محلي•
 تبليغ منابع با همكاري ناشران•
 آموزش كارمندان جديد•
هرتشكيل گروه•  يك از بخشهاي هاي مشاور در

 كتابخانه
 بهبود چيدمان فيزيكي كتابخانه•
 پيگيري شكايات•
 فعال1تدوين برنامه امدادي•
اياستفاده از خدمات ماهواره•
 رساني راجع به خدمات جديد يا تغييريافتهآگاهي•
و كمك• و توسعه منابع آموزشي آموزشي كارمندان

 كاربران
 هاي خاصخدمات ويژه براي گروه•
 تحويل مدرك الكترونيكارائه خدمات•
 پيروي از بيانيه رسالت سازمان•
 لبخند زدن•

، مديريت كيفيت فراگيردر خاتمه، بايد گفت كه تحقق
و حرفه گرايي، مستلزم صبر استايافزون بر داشتن تعهد

و دست كم، به دو تا سه  زيرا يك فرايند زودبازده نيست
.سال زمان نياز دارد

2 كيفيتبنياد اروپايي مديريت.د

به عنوان الگوي بنياد اروپايي مديريت كيفيت
و بهبود سازمان ها معرفي شده چارچوبي اوليه براي ارزيابي

به. است  1989طور جدي، از سال كار طراحي اين الگو،
و در سال شد1991آغاز بر. معرفي تعالي"اين الگو،

و همه"سازماني يكي جنبه متمركز است هاي مديريت
ميسازما بهن را شامل و و شود علاوه، سازمان، هر اندازه

و نوعي كه داشته باشد، مي . تواند از آن، استفاده نمايدابعاد

1 Outreach 
2 European Foundation for Quality Management 
(EFQM) 

 استانداردهاي ايزو. هـ
به طور كلي، هدف استاندارد عبارتست از پيشگيري از

و اشتباهات تواند مشكلات را آن به تنهايي نمي. شكستها
ميحل كند بلكه در شناسايي آن نمايد ها به ما كمك

و ساردلي). 3،2001پراديتيرا( ،)2005(4با توجه به فونتانا
:اين سري خود شامل سه استاندارد كيفيت است

و- نظامهاي مديريت كيفيت: 9000ايزو•  مباني
 واژگان
 ملزومات-نظامهاي مديريت كيفيت: 9001ايزو•
 رهنمودهايي- رضايتمندي كاربران: 9004ايزو•

ي بهبود عملكردبرا
استاندارد ديگري كه ايزو تدوين كرده است، ايزو

اين استاندارد دربردارنده شاخصهاي. باشدمي11620
 زيرمعيار44اين استاندارد شامل. ها استعملكرد كتابخانه

 مجموعه،–است كه تحت پوشش پنج معيار اصلي
و كليات .اند قرار گرفته–دسترسي، تسهيلات، كارمندان،

 سروكوآل.و
و اين ابزار كيفيت سنجي توسط پاراسورامان

شد) 1991، 1988، 1985(5همكارانش بر اين. طراحي
 را در6توان ابعاد مهم كيفيت يعني سرنام ريتراساس، مي

.هاي آموزش عالي ارزيابي كردكتابخانه
،8، اعتماد به نفس7 ريتر يعني قابليت اطمينان

22اين ابزار شامل . 11گوييو پاسخ10، همدلي9عينيات
از مورد است و با استفاده كه در قالب يك پرسشنامه

اي ليكرت، كيفيت خدمات را از مقياس هفت يا نه رتبه
و همكارانش،(سنجد نظر كاربران مي ).1994پاراسورامان

 12كوآللايب.ز
از هدفهايي كه اين مدل دنبال مي : كند، عبارتند

،بي كيفيت خدمات كتابخانهتهيه ابزاري جهت ارزيا•

3 Praditteera 
4 Fontana and Sardelli 
5 Parasuraman et al 
6 RATER 
7 Reliability 
8 Assurance 
9 Tangibles 
10 Empathy 
11 Responsiveness 
12 LibQUAL 



و فناوري(فصلنامه دانش شناسي و اطلاع رساني 7 1389 بهار)8(، شماره دومسال) اطلاعاتعلوم كتابداري

و پروتكل جهت ارزيابي•  تهيه يك سازوكار
وها كتابخانه

.اي تعيين بهترينها در ارائه خدمات كتابخانه•
بعد در لايب كوآل، كيفيت خدمات كتابخانه در چهار

:گيرند زير مورد ارزيابي قرار مي
1خدماتاثر.1

2كتابخانه به عنوان يك محل.2

ش.3 3خصيكنترل

4دسترسي به اطلاعات.4

- به اين سو 2000–كوآل با وجود قدمت كوتاه لايب
و در هاي دانشگاهي زيادي از آن استفاده كردهكتابخانه اند

واقع، پژوهشهاي پرشماري با استفاده از آن انجام شده 
از جمله نخستين دانشگاههايي كه از همان بدو. است

اي سنجش خدمات انجمنهكوآل، در برنامهطراحي لايب
 شركت كرد، ويرجينياARL(5(هاي پژوهشي كتابخانه

بر. است6تك به منظور ارائه خدمات كيفي به چيزي بالغ
و ارزيابي 25000  دانشجو، اين دانشگاه ناگزير به سنجش

نتايج حاصل نشان داد كه كتابخانه بايد. خدمات خود است
و تسهيلاتمنابع موجود را غني  فيزيكي بيشتري تر سازد

و ميزان استقلال در اختيار كاربران قرار دهد تا ابتكار عمل
و كني(آنها بيشتر شود  مرور متون ). 7،2002هيتچينگهام
در چند سال اخير، با استفاده از دهد كه موجود نشان مي

در،كوآل ابزار لايب و بسيار وسيعي  پژوهشهاي متعدد
در به عنوان مثال،. كشورهاي مختلف انجام گرفته است

در كتابخانه22كيفيت خدمات، 2003سال   علوم پزشكي
كه يافته. ايالات متحده بررسي شد ها حاكي از اين بود

 در مورد9و شكاف برتري خدمات8شكاف كفايت خدمات
و شكاف-85/0و49/0شده به ترتيب هاي ياد كتابخانه

بعد منابع اطلاعاتي مورد دس ترس كفايت خدمات در
و مكان75/0، ارايه خدمات از سوي كاركنان52/0 ، فضا

31/0و امكانات دستيابي شخصي به منابع59/0كتابخانه

1 Service affect 
2 Library as place 
3 Personal control 
4 Information access 
5 Association of Research Libraries 
6 Virginia Tech 
7 Hitchingham and Kenney 
8 Service adequacy gap 
9 Service superiority gap 

،-13/1و شكاف برتري خدمات در ابعاد فوق به ترتيب 
و( است-12/1و-76/0،-56/0 نقل شده در حريري

 همچنين، نتايج بدست آمده از به كار).1387افناني، 
، 11كالب(10كوآل در دانشگاه كوئين لايبگيري مدل

مي) 2007 :توان به شرح زير گزارش دادرا
.تر شوندمتنوعو بيشتر الكترونيكي موجود بايد مجلات•
مي• و به كندي، كتابها به راحتي، مفقود شوند

.بنديبازقفسه
.هاي پژوهشي بيشتري مورد نياز استمجموعه•
و. مصرف، كم استها بويژه در زمان اوجتعداد رايانه•

و كيفي .تري نياز استبه چاپگرهاي بيشتر
.ساعات فعاليت كتابخانه، مناسب است•
و صداي موجود در فضاي كتابخانه، مسأله• ساز سر
.است
.به دستگاههاي تكثير كيفي نياز است•
.بخش استآموزش مرجع، رضايت•
وب• سايت بايد مورد با تاكيد بر ثبات در دسترسي،

.قرار گيردتجديد نظر 
رساني جاري، آنطور كه بايد، اجرا خدمات آگاهي•
.شودنمي

 12ال.آر.سي.اي.ح
المللي ديگري كه براي ارائه خدمات استاندارد بين

هاي دانشگاهي تدوين شده است، كيفي در كتابخانه
كه"هاي آموزش عالياستانداردهاي كتابخانه"  است

و هاي دانشكدهتوسط انجمن كتابخانه پژوهشي اي
اساس. به تصويب رسيده است13)2004ال،.آر.سي.اي(

:سنجش اين استانداردها حول سه محور است
منابع خام كتابخانه مثل پول، فضا، : 14دروندادها.1

و كارمندان .مجموعه، تجهيزات
كمك به كيفيت خدمات مثل تعداد : 15بروندادها.2

ده كتابهاي امانت داده شده يا تعداد سؤالات مرجع پاسخ دا
.شده

10 Queen University 
11 Kalb 
12 Association of College and Research Libraries 
(ACRL) 
13 ACRL (2004) 
14 Inputs  
15 Outputs  



دراي براي كيفيتسياهه و/.....سنجي خدمات مبتني بر فناوري اطلاعات 8 فهيمه باب الهوائجيعليرضا اسفندياري مقدم
هايي كه در آنها كاربران كتابخانه شيوه1:نتايج.3

و منابع كتابخانه دستخوش تغيير بواسطه برنامه  ها
.شوندمي

مركز ثقل اين استانداردها، نتايج هستند كه روي
و سنجش خدمات كتابخانه استسخنش با برنامه . ريزي

و بروندادها را مي ودروندادها  توان بر اساس آمار موجود
هاي خام مورد ارزيابي قرار داد در حاليكه سنجش داده

با. نتايج به نظرخواهي از كاربران نياز دارند در واقع،
و بروندادها مي توان تحليل داخلي از مجموعه دروندادها

و خود را با همتاهاي ديگر مقايسه كرد در مقابل،. داشت
هدف سنجش نتايج، بررسي رضايتمندي كاربران، تامين 

و انجام خودسنجشهاك . اعلام شده است2يفيت خدمات
:شودبعد نتايج، خود به موارد زير تقسيم مي

 خدمات•
 آموزش•
 منابع•
 دسترسي•

 كارمندان•
 تسهيلات•
و همكاري•  ارتباطات
 مديريت اجرايي•
 بودجه•

.البته، هر يك از اين موارد داراي زيرمعيارهايي هستند

 ساير موارد.ط
ميافزون بر موارد ياد شده توان به رهنمودهاي ايفلا،

پل(هاي دانشگاهي سنجي خدمات كتابخانهدرباره كيفيت
) 1998-1993(4و طرح اكليپس) 3،1996بوخورستو تي

اشاره كرد كه توضيح آنها با توجه به گذشت تقريبا يك
.دهه از ابداع آنها، از حوصله اين مجال خارج است

سنجي كيفيتانواع رويكردهاي به كار رفته براي
هاي دانشگاهي بر اساس متون مرتبط را عملكرد كتابخانه

. به تصوير كشيد)1شكل(توان در مي

و الگوهاي بكار رفته براي سنجش كيفيت عملكرد كتابخانه:12341شكل  هاي دانشگاهيانواع استانداردها

1 Outcomes  
2 Self-assessments 
3 Poll and te Boekhorst 
4 EQLIPSE (Evaluation and Quality in Library Performance: System for Europe) 



و فناوري(فصلنامه دانش شناسي و اطلاع رساني 9 1389 بهار)8(، شماره دومسال) اطلاعاتعلوم كتابداري
سنجي به دليل حجم زياد پژوهشهاي حوزه كيفيت

بههعملكرد كتابخانه و اي دانشگاهي، پرهيز از اطناب
- بابگويي برخي مباحث مورد اشاره در مقاله نوعي دوباره

و اسفندياري مقدم و)1388(الحوائجي ، با برخي تغييرات
درميبندي زير را اضافات وارد بر پژوهش آنها، جمع توان

. ارائه داد3و2قالب جدولهاي 

 بر اساس متون مرتبطهاي دانشگاهيرد كتابخانه شاخصهاي سنجش كيفيت عملك.2جدول

و زيرمعيارهاي كلي در شاخصها  مشاهده شده
و تسهيلات فيزيكي-الف ، TQM،ISO 11620اعتبارسنجي، محيط، تجهيزات

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

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

LibQUAL ،ACRL 
اي، دان، فهرست رايانهمثل برگه(يابي ابزارهاي اطلاع.3

و  ...)فهرستگان، لوح فشرده نمايه،
، TQM ،ISO 11620اعتبارسنجي،

SERVQUAL ،LibQUAL ،ACRL 
و چاپگر.4  ISO 11620 ،SERVQUAL ،ACRL تكثير

 LibQUAL ،ACRLاعتبارسنجي، خدمات عمومي-ب

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

 ACRLاعتبارسنجي، مرجع.2
اشاعه رساني جاري، مثل خدمات آگاهي(رساني اطلاع.3

 ...)و تابلو اعلانات الكترونيكي،گزينشي اطلاعات
 TQM ،LibQUAL ،ACRLاعتبارسنجي،

 ISO 11620 ،LibQUAL مجلات تخصصي.4
وها، روزنامه(مطبوعات.5  ISO 11620 ،LibQUAL ...)نشريات هفتگي

 ISO 11620اعتبارسنجي، هاي غير كتابي رسانه-ج

 ISO 11620)[CD]بجز لوحهاي فشرده( شنيداري-منابع ديداري.1
، Emeraldمثل(پايگاههاي اطلاعاتي.2

ScienceDirect و(... 
، ISO 11620 ،LibQUAL اعتبارسنجي،

ACRL 
، TQM  ،ISO 11620اعتبارسنجي، اينترنت.3

LibQUAL 
، TQM  ،ISO 11620اعتبارسنجي، سايت كتابخانهوب.4

LibQUAL 
و همكاران آنها(كارمندان-د ، ISO 11620 ،SERVQUALاعتبارسنجي،)اعم از كتابداران

LibQUAL ،ACRL 
و آموزش كاربران-ه  TQM ،LibQUAL سواد اطلاعاتي
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 هاي دانشگاهيسنجي در كتابخانهت نويسندگان مرتبط با كيفي.3جدول

مقاله حاضر بر آنست همانگونه كه پيشتر اشاره شد،
كه ضمن مرور اجمالي متون مرتبط با سنجش كيفيت 

و معيارهاي، مؤلفه1هاي دانشگاهيخدمات كتابخانه ها
البته، به منظور. را استخراج نمايدITBSمرتبط با 

و برخي شاخصهاي ITBSشناسايي هر چه بيشتر انواع 
سنجي ديگر، افزون بر آثار گنجانده شده در جدول كيفيت

شد3 .، مقاله حاضر ناگزير به بررسي منابع بيشتري

ابزاري براي پژوهشهاي: سياهه ارزيابي پيشنهادي
 آتي

:براي مطالعه بيشتر، رجوع شود به1
ف باب عو اسـفندي. الحوائجي، (اري مقـدم، سـنجي كيفيـت"،)1388.

و،"پژوهانـه رويكردي متن: هاي دانشگاهي عملكرد كتابخانه  كتابداري
جرسانياطلاع .49-78.صص.1.ش12.،

و مرور متون حوزه كيفيت سنجي نظر به برآيند بررسي
را شناساييITBSهاي دانشگاهي، انواع در كتابخانه  شده

. نمايش داد4توان در قالب جدول مي



و فناوري(فصلنامه دانش شناسي و اطلاع رساني 11 1389 بهار)8(، شماره دومسال) اطلاعاتعلوم كتابداري

 بر اساس متون مرتبطITBS انواع.4جدول

 نويسندگان ITBSنوع رديف
 Pritchard (1995); Ebbinghouse (1999); ACRL (2004); Glasgow هاي شخصيرايانه1

Caledonian University Library (2005); Sherikar et al. (2006); Kalb 
(2007); Mohsenzadeh and Isfandyari-Moghaddam (2009); Kumar 
(n.d); Lanre and Taiwo (n.d) 

 Van House et al (1990); Humphries and Naisawald (1991); Pritchard پايگاههاي اطلاعاتي2
(1995); Engstrom (2001); ACRL (2004); Woo (2004); Sherikar et 
al. (2006); Mohsenzadeh and Isfandyari-Moghaddam (2009); Kumar 
(n.d)  

 Humphries and Naisawald (1991); Engstrom (2001); Nyamboga and اينترنت3
Kemparaju (2002); Bellini (2004); Sherikar et al. (2006);  

و منابع الكترونيكي4 خدمات الكترونيكي
شامل كتابهاي الكترونيكي، مجلات 

هاي الكترونيكي، نامهونيكي، پايانالكتر
و   ...راهنماهاي پيوسته

Coleman and Jarred (1994; quoted in Praditteera, 2001); Calvert and 
Hernon (1997, 412; quoted in Praditteera, 2001); ACRL (2004); 
Woo (2004); Glasgow Caledonian University Library (2005); 
Kyrillidou and Persson (2006); Kalb (2007); Mohsenzadeh and 
Isfandyari-Moghaddam (2009); Kumar (n.d) 

تسهيلات/خدمات(افزاري تجهيزات سخت5
همچون چاپگر، دستگاه تكثير،) فناورانه

و   ...فكس، تلفن، اسكنر

Van House et al (1990); Pritchard (1995); Laeven and Smit (2003); 
ACRL (2004); Bellini (2004); Glasgow Caledonian University 
Library (2005); Sherikar et al. (2006); Kalb (2007); Mohsenzadeh 
and Isfandyari-Moghaddam (2009); Kumar (n.d); Lanre and Taiwo 
(n.d) 

 رساني مانندخدمات اطلاع6
SDI, CAS, TOC و…

Van House et al (1990); ACRL (2004); Glasgow Caledonian 
University Library (2005); Sherikar et al. (2006); Mohsenzadeh and 
Isfandyari-Moghaddam (2009) 

اي ميز مرجع الكترونيكي، خدمات رايانامه7
 ...و 

Van House et al (1990); Sherikar et al. (2006); Mohsenzadeh and 
Isfandyari-Moghaddam (2009); Kumar (n.d) 

ميكروفيلم( شنيداري–خدمات ديداري8
خوان، ميكروفيش خوان، اسلايدها، 
و نوارهاي كاست )دستگاه ضبط صوت

Bellini (2004); Woo (2004); Sherikar et al. (2006); Kumar (n.d) 

و دستگاه رايتر9  Coleman and Jarred (1994; quoted in Praditteera, 2001); Bellini لوحهاي فشرده
(2004); Sherikar et al. (2006); Kumar (n.d); Lanre and Taiwo (n.d) 

 Van House et al (1990); Pritchard (1995); Engstrom (2001); ACRL)ها(اوپك 10
(2004); Woo (2004); Glasgow Caledonian University Library 
(2005); Kyrillidou and Persson (2006); Sherikar et al. (2006); Kalb 
(2007) 

و آموزش كاربران 11  ;Nyamboga and Kemparaju (2002); ACRL (2004); Woo (2004) سواد اطلاعاتي
Sherikar et al. (2006); Kalb (2007) 

 ,Sirkin (1993); Coleman and Jarred (1994; quoted in Praditteera كارمندان 12
2001); Pritchard (1995); Chen (1997); Calvert and Hernon (1997, 
412; quoted in Praditteera, 2001); Nyamboga and Kemparaju 
(2002); ACRL (2004); Bellini (2004); Woo (2004); Glasgow 
Caledonian University Library (2005); Sherikar et al. (2006); Chim 
(2007); Kalb (2007) 

و امانت بين 13 خدمات تحويل مدرك
ايكتابخانه

Van House et al (1990); Sirkin (1993); Pritchard (1995); ACRL 
(2004) 

 Humphries and Naisawald (1991); Sirkin (1993); Kyrillidou and سايتوب 14
Persson (2006); Woo (2004); Kalb (2007) 

ج بر4دول با توجه به اطلاعات مندرج در و نيز، ،
و پژوهشهاي انجام شده در حوزه اساس متون مرتبط

هاي دانشگاهي، به طور سنجي خدمات كتابخانهكيفيت

ي؛ شخصيهاانهيراشامل ITBS نوع14اخص، 
و منابعيكي الكترونخدمات؛ نترنتياي؛ اطلاعاتيگاههايپا

 مجلات،يكي الكترونيها شامل كتابيكيالكترون
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 وستهيپي راهنماها،يكي الكترونيهانامهانيپا،يكيالكترون

) فناورانهلاتيتسه/خدمات(يافزار سختزاتيتجه؛ ...و
ور،يهمچون چاپگر، دستگاه تكث ؛ ... فكس، تلفن، اسكنر

زيم؛ ...و TOC ،CAS ،SDI ماننديرسان اطلاعخدمات
را،يكيمرجع الكترون يداريد؛ خدمات ...وياانامهي خدمات

ملميكروفيم(يارديشن-  دها،ي خوان، اسلاشيكروفي خوان،
و نوارها ويلوحها؛) كاستيدستگاه ضبط صوت  فشرده

؛و آموزش كاربراني اطلاعاتسواد؛)ها(اوپك؛تريدستگاه را
بلي تحوخدمات؛كارمندان و امانت ي؛ا كتابخانهني مدرك

و استخراج شدندتيساوبو به منظور طراحي.، شناسايي
ميبينيارزيابي پيشسياهه  توان موارد مندرج در شده،
بر اين. بندي كرد مقوله5 را در قالب جدول4جدول 

 معيار كلي كيفيت يعني5اساس، پس از تعيين 
و تسهيلات فيزيكي" ،"خدمات عمومي"،"تجهيزات
و"كارمندان"،"هاي غير كتابيرسانه" و"، سواد اطلاعاتي

 شناسايي شده، ITBSگانه رده، انواع چها"آموزش كاربران
مي در زير . شوندمجموعه آنها گنجانده

 بر اساس متون مرتبطهاي دانشگاهي در كتابخانهITBS شاخصهاي سنجش كيفيت عملكرد.5دولج

و زيرمعيارهاي كلي  شاخصها
و تسهيلات فيزيكي-الف  تجهيزات

 هاي شخصيرايانه•
ومثل اوپك،(يابي ابزارهاي اطلاع•  ...) فهرستگان پيوسته
1)لوح فشرده(خدمات سي دي رام•

و چاپگر•  تكثير، اسكنر

 خدمات عمومي-ب
و خدمات تحويل مدرك، امانت بين كتابخانه•  ...اي

 ...و)چت(خدمات مرجع الكترونيكي، رايانامه، گفتگوي مجازي•
 تابلو اعلانات، اطلاعاتاشاعه گزينشيرساني جاري، مثل خدمات آگاهي(رساني خدمات اطلاع•

 ...)و الكترونيكي
و منابع الكترونيكي•  خدمات

 هاي غير كتابي رسانه-ج
 شنيداري-منابع ديداري•
 ...)و Emerald ،ScienceDirectمثل(پايگاههاي اطلاعاتي•
 اينترنت•
 وب سايت كتابخانه•

و همكاران آنها( كارمندان-د )اعم از كتابداران
اط-هـ و آموزش كاربران سواد  لاعاتي

و پس از تعيين5، در راستاي محتويات جدول�حال
يكليزيرمعيارهاشاخصهاي فرعي متناظر با هر يك از

اشاره شده در آن، سياهه ارزيابي پيشنهادي به شرح زير،
مي. گرددارائه مي تواند توسط بدون شك، اين سياهه

و تعديل قرار گير .دمطالعات آتي مورد جرح

1 CD-ROM services 



و فناوري(فصلنامه دانش شناسي و اطلاع رساني 13 1389 بهار)8(، شماره دومسال) اطلاعاتعلوم كتابداري
 هاي دانشگاهي در كتابخانهITBS سياهه ارزيابي پيشنهادي براي سنجش كيفيت عملكرد.6جدول

و تسهيلات فيزيكي-الف  تجهيزات
 هاي شخصي رايانه•
 هاي شخصي موجود تعداد رايانه)1
 راحتي در استفاده)2
 سرعت)3

 تعداد سالنهاي رايانه)4
و(يابي ابزارهاي اطلاع•  ...) مثل اوپك، فهرستگان پيوسته
 هاي موجودتعداد ايستگاه)5
 راحتي در استفاده)6

 سرعت)7
مي)8  كنندتجهيزات پيشرفته كه دسترسي به اطلاعات را تسهيل
)لوح فشرده(خدمات سي دي رام•
 هاي موجودتعداد ايستگاه)9

 راحتي در استفاده) 10
 سرعت) 11
 وجود دستگاههاي رايتر) 12
و چاپگر•  تكثير، اسكنر

و تجهيزات) 13  تعداد دستگاهها
 هزينه) 14
و(كارايي) 15  ...)وجود كاغذ، جوهر، تونر، كارمند

 خدمات عمومي-ب
 ...و اي خدمات تحويل مدرك، امانت بين كتابخانه•

 وضعيت نگهداري كتابها) 16
 مدت امانت) 17
 زمان انتظار براي يافتن كتاب درخواستي از مخزن توسط كتابدار) 18
مي) 19  توان به طور همزمان، به امانت گرفتتعداد كتابهايي كه
ايوجود امانت بين كتابخانه) 20
ا) 21 و سهولت در دستيابي به كتابهايي كه قرار است  هاي ديگر به امانت گرفته شوندز كتابخانهسرعت
 هاي ديگر به امانت گرفته شوندهزينه دستيابي به كتابهايي كه قرار است از كتابخانه) 22

 ...و)چت(خدمات مرجع الكترونيكي، رايانامه، گفتگوي مجازي•
و نيازهاي اطلاعاتي كاربران پاسخ) 23  دهدميوجود ميز مرجع الكترونيكي كه به پرسشها
و) 24  ...وجود خدمات رايانامه، گفتگوي مجازي
مي) 25 و نيازهاي اطلاعاتي كاربران پاسخ داده شود مدت زماني كه طول  كشد تا به پرسشها

 رساني خدمات اطلاع

)هامطلع ساختن كاربران از تازه(رساني جاري خدمات آگاهي) 26

به شامل جست،اين نوع اشاعه(اشاعه گزينشي اطلاعات) 27 و ارسال اطلاعات مورد نياز هر فرد و مستمر وجو از طريق رايانامه طور انفرادي، منظم،
).است
و چكيده نامه تهيه نمايه) 28 ها نامه ها

ازهاي اسكنبريدهتهيه) 29 يد جراشده

 مرتبط با گروههاي آموزشي مختلفهاي اعلان برگزاري همايش) 30
 اندي كه به تازگي، وارد مجموعه شدهمنابعمندرجات فهرست معرفي) 31



دراي براي كيفيتسياهه و/.....سنجي خدمات مبتني بر فناوري اطلاعات 14 فهيمه باب الهوائجيعليرضا اسفندياري مقدم
 تابلو اعلانات الكترونيكي)32

و منابع الكترونيكي•  خدمات
 ارائه كتابهاي الكترونيكي) 33
 ارائه مجلات الكترونيكي)34
 هاي الكترونيكينامهان ارائه پاي)35
 هاي ديجيتالارائه خدمات كتابخانه) 36
و خودآموزهاي پيوسته)37 1ارائه راهنماها

 وجود منابع الكترونيكي مرتبط با نيازهاي اطلاعاتي كاربران) 38

 هاي غير كتابي رسانه-ج
 شنيداري-منابع ديداري•

 شنيداري-سودمندي نوارهاي ديداري) 39
 شنيداري-ت نگهداري نوارهاي ديداريوضعي) 40
و شنيدن نوارهاي موجودوجود ايستگاه) 41  هاي مجهز براي ديدن

 ...)و Emerald ،ScienceDirectمثل(پايگاههاي اطلاعاتي•
و تنوع پايگاه) 42  هاي اطلاعاتي موجودتعداد
 هاي اطلاعاتيهاي موجود جهت جستجو در پايگاهتعداد ايستگاه) 43
 راحتي در استفاده) 44

 اينترنت•
 تعداد اتاقهاي اينترنت) 45
 هاي شخصي متصل به اينترنتتعداد رايانه) 46

 سايت كتابخانهوب•
)از صفحه رابط خودآشنايي برخوردار است(راحتي در استفاده) 47
ميدر مكان) 48  كنديابي اطلاعات مورد نياز به كاربران كمك
وبقاب(2پذيرييافت) 49 )سايتليت يافتن اطلاعات موجود در

و همكاران آنها(كارمندان-د )اعم از كتابداران
 اشتياق براي كمك به كاربران) 50
مي) 51  كنندنيازهاي اطلاعاتي كاربران را درك
مي) 52  دهندبه كاربران ترتيب اثر
 آمادگي براي پاسخگويي به سؤالات كاربران) 53
و نيازهاي اطلاعاتي كاربران برخوردارنداز دان( صلاحيت)54 و مهارت كافي براي پاسخگويي به سؤالات )ش

 سواد اطلاعاتي-هـ
مي) 55 مي(شان آگاه باشند مورد علاقه) هاي(كند تا از آخرين تحولات در حوزهكتابخانه به كاربران كمك )داردكتابخانه آنها را روزآمد نگه

ميكتابخانه به پيشرفت كار) 56  كند بران در رشته دانشگاهي كه در آن مشغول به تحصيل، تدريس يا پژوهش هستند، كمك
مي) 57 و مشغلهكند تا در فعاليتكتابخانه به كاربران كمك  شان كاراتر باشندهاي دانشگاهيها
مي) 58 تاكتابخانه به كاربران كمك و ميزان اطلاعات موردو نياز به اطلاعاتكند  خود را تشخيص دهندنياز ويژگي

مي) 59 تاكتابخانه به كاربران كمك و موثر دستيابيدر كند  خود توانمند شوندنياز به اطلاعات موردمفيد
مي) 60  كند تا اطلاعات معتبر را از اطلاعات نامعتبر تشخيص دهندكتابخانه به كاربران كمك

مي) 61 تاكتابخانه به كاربران كمك مس توانايي كند  را بدست آورندلهأاستفاده از اطلاعات براي رسيدن به هدفي خاص مانند حل
و اطلاعدر قالب برنامه) 62 و غير رسمي، كتابخانه به كاربران مهارتهاي اطلاعاتي ميهاي آموزش رسمي  دهديابي مورد نياز را آموزش
 كندميهاي آموزشي، كتابخانه به خوبي از فناوري استفادهدر برنامه) 63

1 Online guides and tutorials 
2 Findability 



و فناوري(فصلنامه دانش شناسي و اطلاع رساني 15 1389 بهار)8(، شماره دومسال) اطلاعاتعلوم كتابداري
 در ITBSرود به منظور سنجش كيفيت اميد مي

هاي دانشگاهي، اين سياهه يا قسمتهايي از آن، كتابخانه
به عنوان. توسط مطالعات آتي مورد استفاده قرار گيرد

شود كه در آينده نزديك، با استفاده از مثال، پيشنهاد مي
 ITBSمدل تحليل شكاف، پژوهشي به سنجش كيفيت 

بدين. هاي دانشگاهي كشور بپردازدي كتابخانهدر برخ

و  منظور، يعني تعيين ميزان شكاف بين انتظارات كاربران
كيفيت فعلي خدمات، استفاده از طيف ليكرت در دو سطح 

براي نمونه، نگاه كنيد به جدول(رسد سودمند به نظر مي
اي يا رتبهبه تحقيق، در صورت استفاده از طيف هفت).7
.اي ليكرت، نتايج رواتري را به دنبال خواهد داشترتبهنه

1اي از تبديل سياهه پيشنهادي به يك پرسشنامه در قالب مدل تحليل شكاف نمونه.7دولج

و تسهيلات فيزيكي-الف  تجهيزات
 كيفيت فعلي كيفيت مورد انتظار هاي شخصيرايانه•

 54321 54321 هاي شخصي موجود اد رايانهتعد)1
 54321 54321 راحتي در استفاده)2
 54321 54321 سرعت)3
 54321 54321 تعداد سالنهاي رايانه)4

و(يابي ابزارهاي اطلاع•  ...) مثل اوپك، فهرستگان پيوسته

 54321 54321 هاي موجودتعداد ايستگاه)5
 54321 54321 در استفادهراحتي)6
 54321 54321 سرعت)7
مي)8  54321 54321 كنندتجهيزات پيشرفته كه دسترسي به اطلاعات را تسهيل
)لوح فشرده(خدمات سي دي رام•

 54321 54321 هاي موجودتعداد ايستگاه)9
 54321 54321 راحتي در استفاده) 10
 54321 54321 سرعت) 11
 54321 54321 ههاي رايتروجود دستگا) 12
و چاپگر•  تكثير، اسكنر

و تجهيزات) 13  54321 54321 تعداد دستگاهها
 54321 54321 هزينه) 14
و(كارايي) 15  54321 54321 ...)وجود كاغذ، جوهر، تونر، كارمند

1گيرينتيجه

توان گفت كه فناوري اطلاعات يكي از به جرأت، مي
م بهيابزارهاي مفيدي محسوب شود كه كمك شاياني

 
مدل تحليل شكاف، يعني تعريف وضعيت فعلي، تعريف وضعيت1

.و در نهايت، سنجش شكاف بين اين دو وضعيت) ورد انتظارم(مطلوب 
يا عبارت است از شيوههمچنين، بنا بر تعريفي ديگر، اي كه اختلاف

و برداشت آنها از برآورده  شكاف ميان انتظارهاي مشتريان يك سازمان
و افناني،(دهد شدن اين انتظارها را مورد سنجش قرار مي حريري

 از بكارگيري مدل تحليل شكاف، مشخص در مجموع، هدف). 1387
هاي مورد كردن كيفيت فعلي خدمات ارائه شده توسط كتابخانه

 اين خدمات از ديدگاه مورد انتظارتيفيك، تعريف)عملكرد(بررسي 
و در نهايت، سنجش شكاف بين اين دو وضعيت مي .باشدكاربران،

رساني به جامعه هاي دانشگاهي در راستاي خدمتكتابخانه
در عين حال، با وجود اهميت. هدف خود نموده است

هاي ها بويژه كتابخانهروزافزون اين فناوري در كتابخانه
و استفاده از آن در تحقق پديده هاي نوظهور دانشگاهي

و رسانيخدمات اطلاع"گوناگون همچون   الكترونيكي
،)Hewitson, 2002; Taha, 2007("ايشبكه

يادگيري الكترونيكي به عنوان حوزه جديدي از خدمات"
نظامهاي"،)Taha, 2007("هاي الكترونيكيكتابخانه

،)Raza and Nath, 2007(2"پشتيبان اطلاعات

2 Information support systems 
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 Barnard and(1"التحصيلانسازي فارغشبكه"

Rensleigh, 2008 (آنها، كمبود نسبيو نظاير 
رهنمودها يا معيارهايي جهت سنجش كيفيت عملكرد

ITBSو حرفه در كتابخانه - هاي دانشگاهي، اولياي امور
و مندان كتابداري دست اندركار در محيطهاي دانشگاهي

مياين كتابخانه مي. دهدها را رنج رود اين مقاله انتظار
تخفيف داده توانسته باشد تا حدي دغدغه مورد اشاره را 

. باشد
چون"شود كه به عنوان ملاحظات پاياني، يادآور مي

التغيير فعاليت هاي دانشگاهي در يك محيط دائمكتابخانه
و مي كنند، آنها بايد آگاه باشند كه راهبردهاي تبليغاتي

و به بياني، بقا در هزاره سوم، مستلزم  بازاريابي نوين،
و  و شناخت از ذائقه ."توقعات كاربران استداشتن آگاهي

از. سنجي استكليد تحقق اين مهم، فعاليتهاي كيفيت
و در رهگذر اين سنجشها، نيازهاي كاربران درك مي شود

و قوت خدمات موجود شناسايي شده  سايه آن، نقاط ضعف
با اين اوصاف، هر كتابخانه دانشگاهي بايد. يابدبهبود مي

و الگو  و از اين رو، براي ساير همتايان خود شاخص باشد
و به  تلاش نمايد در حد توان، خدمات كابرمدار ارائه دهد

و اوئلز  به) Samson and Oelz, 2005(قول سامسون
نيز،. آفرين باشد نقش2رساني جامععنوان يك مركز اطلاع

، به منظوري دانشگاهيهاشود مديران كتابخانهتوصيه مي
و اجراي تدوين خود، ITBSبهبود كيفيت خدمات

و در برنامه هاي راهبردي را در دستور كار خود قرار دهند
- هاي كتابخانهراهبردو مشيدر تدوين خط اين چارچوب، 

و آينده و انتظارات حال مراجعان، هايشان بر اساس نيازها
و جامعه - اطلاعات حاصل از اندازهاز دانشگاهي، كاركنان

و بازنگري مداوم آن و ها،گيري عملكرد پس استفاده كرده
و تدوين اين استراتژي  عملياتيهاي ها، برنامهاز طرح

 همچنين، براي.نمايندو اجرا ريزي مناسبي را پي
:شوندپژوهشهاي آتي موارد زير پيشنهاد مي

بكارگيري ابزار سنجش پيشنهادي اين پژوهش.1
 ITBSبراي بررسي تطبيقي وضعيت كيفيت خدمات 

هي به منظور پي بردن به نكات مشابه هاي دانشگا كتابخانه
و يا متفاوت در ارائه خدمات؛

1 Alumni networking 
2 Full-service information center 

هاي مختلف بررسي كيفيت خدمات بخش.2
امانت، مرجع،(هاي دانشگاهي به طور جداگانه كتابخانه

و اطلاع و...)رساني ؛
بكارگيري ابزار سنجش پيشنهادي اين پژوهش.3

بر براي ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه هاي دانشگاهي
هاي مختلف هاي كاربران در رشتهاساس ديدگاه

.دانشگاهي
 ,Poll( در پايان، ختم مقاله حاضر با كلامي از پل

مي) 314 :2001 :رسدسودمند به نظر
تا كنون، در قالب برخي پژوهشها، تعدادي"
و سنجيده گشته است]سنجش كيفيت[شاخص  . ارائه
و نتايج ها بايد مدام از اين شاخصهكتابخانه ا استفاده كنند

و روشهاي به كار رفته را با هم مقايسه كنند تا در نهايت
ها كتابخانه... به اجماعي در خصوص شاخصهاي روا برسند

 تلاش [ITBS]بايد در جهت توسعه خدمات الكترونيكي 
آنها بايد بتوانند تشخيص. بيشتري از خود نشان دهند

دارند؟ آيا خدماتييدهند كه آيا در مسير صحيح گام برم
و آيا هزينهكه ارائه مي - دهند مطلوب كاربرانشان است؟

." دارند؟3وريبهره

 منابع
س اي سنجش بررسي مقايسه،)1386(.س.آخشيك،

مديريت فناوري اطلاعات در عملكرد 
و هاي دانشگاهكتابخانه هاي شهيد چمران اهواز

ي علوم پزشكي جندي شاپور با استفاده از الگو
كارشناسي( پايان نامه،)EFQM(تعالي سازماني

. دانشگاه شهيد چمران،)ارشد
ن ر. باباغيبي، (و فتاحي، مقايسة سنجش"،)1387.

از كيفيت خدمات كتابخانه هاي دانشگاه فردوسي
و كتابداران با استفاده از ابزار  ديدگاه كاربران

و اطلاع،"كوآل لايب جرسانيكتابداري .4.ش11.،
.255-276. صص

فباب ع. الحوائجي، (و اسفندياري مقدم، .1388(،
: هاي دانشگاهيسنجي عملكرد كتابخانهكيفيت"

و اطلاع،"پژوهانهرويكردي متن جرسانيكتابداري ،.
.49-78.صص.1.ش12

3 Cost-effectiveness 
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ف (تابنده، و مطلوب،)1380. مقايسه وضعيت موجود
هاي دانشگاههاي شيراز در اعمال كتابخانه

وم ديريت كيفيت فراگير از ديدگاه مديران
 دانشگاه،)كارشناسي ارشد(پايان نامه، كارشناسان

.شيراز، دانشكده تحصيلات تكميلي
ن ف. حريري، (و افناني، بررسي كيفيت"،)1387.

هاي مركزي دانشگاههاي علوم خدمات كتابخانه
و آموزش پزشكي  پزشكي تابعه وزارت بهداشت، درمان

 آزاد اسلامي مستقر در تهران، از طريق مدلو دانشگاه
و اطلاع،"تحليل شكاف جرسانيكتابداري ،.11

.25-52.صص.2.ش
م (درخشان،  ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه،)1384.

و برنامه ، ريزي كشورمركزي سازمان مديريت
.، دانشگاه تربيت مدرس)كارشناسي ارشد( نامهپايان

م (شمسي اژيه، سطح ارزيابيسهي مقايسه،)1387.
سطح دريافت، سطح(كيفيت خدمات عمومي 

و سطح حداقل پذيرش خدمات در) انتظارات،
ي مركزي دانشگاه شهيد چمران كاربران كتابخانه

 پايان نامه،كوآلبا استفاده از مدل لايب
..، دانشگاه شهيد چمران اهواز)كارشناسي ارشد(
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.، تهران، دانشگاه تهران)كارشناسي ارشد(

ش (مشهدي تفرشي، ارزيابي سطح مديريت،)1386.
هاي مركزي علوم كيفيت فراگير در كتابخانه

و ارائه راهكار براي  آنپزشكي ايران ،ارتقاي
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س ف.ح.ميرغفوري، (و مكي، ارزيابي سطح"،)1386.

هاي آموزشي با رويكرد كيفيت خدمات كتابخانه
LibQUAL)هاي دانشگاه يزدكتابخانه: مورد("،

و اطلاع جرسانيكتابداري صص1.ش10.، ،.61-
78.

ا قلي نجف ارزيابي كيفيت خدمات،)1386(. نژاد،
كتابخانه مركزي دانشگاه تربيت مدرس با 
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