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  مقاله پژوهشی 
 
 

 یبیخدمات کتابخانه ها با روش ترک تیفیک یابیارز یبرا یچارچوب

 DEMATEL-SERVQUAL 

 4ی، رضا صالح*3یزهرا سالار دهی، س2یمی، جواد پورکر1یمیفرج اله رح

 

  رانی، اهواز، اچمران اهواز  دیدانشگاه شه تیریگروه مد ،یمنابع انسان شیگرا -یبازرگان تیریمد ی. دکتراریدانش .1

  ، ایرانتهران، دانشگاه تهران  یآموزش یزیو برنامه ر تیریگروه مد ،یآموزش تیریمد یدکتر ار،یاستاد .2

  نایرااهواز، ،  چمران اهواز دیدانشگاه شه ،یابیبازار-یبازرگان تیریارشد مد یکارشناس .3

 ایران اهواز،  ،چمران اهواز  دیتحول، دانشگاه شه-یبازرگان تیریارشد مد یکارشناس .4

 

 اطلاعات مقاله

 62/64/79 تاریخ پذیرش: 60/12/79 تاریخ دریافت:

 چکیده

اده از روش شهر اهواز با استف یو عموم یدانشگاه هایخدمات کتابخانه تیفیک یابیارز یبرا یپژوهش با هدف ارائه چارچوب نیا: هدف

 انجام شده است.   یبیترک

 نیا یاست. جامعه آمار یاکتشاف یفتوصی هاداده یاست و از لحاظ نحوه گرداور یپژوهش از لحاظ هدف کاربرد نیا شناسی:روش

 یریفاده از روش نمونه گشده است. با است لیشهر اهواز تشک یو دانشگاه یعموم هایارشد کتابخانه رانیاز سرپرستان و مد قیتحق

قرار  لیو تحل هیپرسشنامه برگشت داده شد و در ادامه مورد تجز 31تعداد  نیشد که از ا بارسال پرسشنامه انتخا ینفر برا 44هدفمند 

خدمات پرداخته شده است.  تیفیک یابیارز هایرشاخصزی و هاشاخص ییپژوهش بر اساس مدل سروکوال به شناسا نیگرفت. در ا

 شد. ادهعوامل استف نیو اثرگذار تر نیمهمتر نییبه منظور تع متلیاز روش د سپس

 هایگذار هستند و شاخص تأثیر هایجزء شاخص نانیاطم تیملموس بودن و قابل ،یهمدل هایپژوهش نشان داد که شاخص جینتا ها:یافته

با  نیو ضمانت و تضم ییپاسخگو هایشاخص نی. همچنشوندیمحسوب م ریپذتأثیر های¬جزء شاخص ییو پاسخگو نیضمانت و تضم

 یپژوهش بر رو هایشاخص یکه تمام دهد¬ینشان م ینمودار علّ جیهستند. نتا هاشاخص نیجز مهمتر 12.19و  12.23 تیدرجه اهم

 محاسبه شد. زیسنجش هر شاخص ن های¬مولفه یهستند. نمودار علّ گذارتأثیر ییشاخص پاسخگو

حس اعتماد  یفراهم شود که رفتار کتابداران موجب القا یطیشرا شودیم شنهادیپ نیشاخص ضمانت و تضم تیاهمبا توجه به  گیری:نتیجه

به خوانندکان و کاربران  ییپاسخگو یبرا یکه کتابداران از دانش کاف یهنگام نیبه نقس در کاربران و خوانندگان شود. همچن

 تیفیاز ک یبهتر یابیخوانندگان ارز تیتا در نها شودیم نیضمانت و تضم هایمولفه تیو تقو یبرخوردار باشند موجب اثرگذار

 کتابخانه داشته باشند. یخدمات ارائه شده از سو

 کتابخانه متل،یخدمات، مدل سروکوال، روش د تیفیک یابیارز ها:کلیدواژه

 نویسنده مسئول: *
 استناد به این مقاله: 

خدمات کتابخانه ها با  تیفیک یابیارز یبرا یچارچوب .(8931) رضا، صالحی، زهراسیده، سالاری، جواد، پورکریمی، فرج اله، رحیمی

 811-861(: 9)88 ،مطالعات کتابداری و علم اطلاعات . یبیروش ترک
 

mailto:hanaa.salari@gmail.com


 ...یبیخدمات کتابخانه ها با روش ترک تیفیک یابیارز یبرا یچارچوبو همکاران:  رحیمی

109 

 

 مقدمه و بیان مسأله 
و  یدر سطوح شهر جامعه،ی هابه همه گروه یو علم یآموزش ،یبا عرضه خدمات فرهنگ یعموم یهاکتابخانهجود وامروزه 

توسعه  زانیوجود و م ،یرفاه اجتماع یارهایمع تحلیلکه در  ی. به طورندیآ یها به شمار مملت یرفاه اجتماع یارهایاز مع یکی ییروستا

 یافتگی توسعهی هااز شاخص یکیو آن را  ردیگیزش، اشتغال، بهداشت و درمان قرار ممسکن، آمو فیدر رد یعموم یهاکتابخانه

دستیابی به تعداد بیشتر کاربران و خوانندگان و  .() آورندیکشورها به حساب م

(. هر می در دسترس افراد بالاتر رود )شود بهره وری منابع عموها برای بازدید مجدد از کتابخانه موجب میتمایل آن

های اطلاعاتی و نیازهای کتابخانه نیاز به ارائه خدمات درست، فراوان و موثری دارد، با توجه به رقابت فزاینده و شدید بین سیستم

نکه بتوانند کاربران بیشتری جذب نمایند و ای داشته باشند تا ایها بایستی بر کیفیت خدمات رسانی تاکید ویژهگوناگون جامعه، کتابخانه

ادراکات کاربران و تجاربی که از  تأثیرها تحت وری کتابخانه(. با این حال بهرهوری را بهبود بخشند )بهره

واندن کتاب در کتابخانه های مربوط به خو فعالیت 2، نگرش کارکنان1ارزیابی محیط کتابخانه، امکانات در دسترس، اندازه مجموعه

کتابداران فعالیت هایی نظیر تولید، گردآوری، دریافت، تکثیر، ساختار سازی، ذخیره و بازیابی و (. دارند، قرار دارد )

به  ترختسو دسترسی  ترمشکلافزایش تعداد منابع الکترونیک متنوع موجب استفاده  را به عهده دارند؛ علاوه بر این، اطلاعات 3اشاعه

شود شامل مجلات الکترونیک، یمنگهداری  هاکتابخانهشده است. منابع مرجع متنوعی که در  هاکتابخانهتوسط  شدهعرضهخدمات 

و منابع و مراجع  4ها و راهنمای کتابخانه آنلاینی، ارائه دستورالعملاحرفههای یتساوبهای داده آنلاین، یگاهپاهای الکترونیک، کتاب

تغییرات اساسی (. ؛ شود )ها ارائه میشود که توسط کتابخانهیمال دیگر دیجیت

موجب شده است  0های اطلاعات علمیو پایگاه 4ها و منابع خدماتی از جمله کامپیوتر، موتورهای جست و جوگردر سیستم کتابخانه

بتوانند  ترسختها کتابخانهتر شود و ها به حد زیادی سختگیر انهکتابخانه 9کیفیت خدمات انتظارات کاربران و خوانندگان از سطح

 . (مسائل مربوط به خوانندگان را اداره کنند )

از سطح روز شده مداومی برای ارزیابی انتظارات خوانندگان هخوانندگان، کتابدارها به دانش ب سؤالاتجهت پاسخگویی سریع به 

( مدل ) ی بسیاری شده است.هاچالشها نیاز دارند که خود موجب کیفیت خدمات ارائه شده از سوی کتابخانه

شود، تفاوت ادراک را برای ارزیابی کیفیت خدمات پیشنهاد کردند. این مدل که به عنوان یک ابزار مهم شناخته می 9جامع سروکوال

دهد که محققین از دهد. بررسی مطالعات گذشته در این زمینه نشان میه شده و انتظاراتی را که دارد تشخیص میمشتری از خدمات ارائ

اند )ها نیز استفاده کردهمدل سروکوال به منظور ایجاد چارچوبی برای ارزیابی کیفیت خدمات توسط مدیران کتابخانه

ها بوده است و کمک قابل توجهی به ا تنها بیانگر وضعیت موجود سطح کیفیت خدمات کتابخانهه(. با این حال، نتایج این پژوهش

ها یا ترکیب و ادغام منابع سازمانی برای حل مشکلات مربوط به خدمات ضعیف و یا بهبود کیفیت خدمات از طریق بکارگیری روش

ها و (. با توجه به اینکه کیفیت خدمات از طریق شاخصکنند )هایی با نتایج مورد نظر ارائه نمیتدوین استراتژی

به منظور ارزیابی  7های تصمیم گیری چندمعیارهگیرد، به کارگیری رویکرد تکنیکهای متعددی مورد بررسی قرار میزیرشاخص

به طور  16ش دیمتلکیفیت خدمات از طریق مدل سروکوال بسیار مناسب است. از میان تکنیک های تصمیم گیری چند معیاره رو

(. روش دیمتل ؛ دهد )موفقیت آمیزی روابط درونی بین متغیرها را نمایش می
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ها را محاسبه کنند و از ارزیابی بیش از حد برخی از کند تا اینکه میزان اثرگذاری و اثر پذیری شاخصبه تصمیم گیران کمک می

(. پیش از این در برخی از مطالعات در حوزه ارزیابی کیفت خدمات به ری نمایند )ها جلوگیشاخص

(، با این حال هنوز ؛ ؛ استفاده از روش دیمتل اشاره شده است )

ش دیمتل و سروکوال به صورت ترکیبی نپرداخته است. با توجه به مطالب بیان شده، این ای به استفاده از رودر داخل کشور هنوز مطالعه

های عمومی و دانشگاهی های ارزیابی کیفیت خدمات در بین کتابخانهپژوهش در نظر دارد بر اساس مدل سرکوال به شناسایی شاخص

ها را نیز بررسی کند. لذا این پژوهش به دنبال این سوال صها و زیرشاخدر شهر اهواز بپردازد و پس از آن روابط درونی بین شاخص

های عمومی و دانشگاهی شهر اهواز کدامند و اصلی است که شاخص های ارزیابی کیفیت خدمات بر اساس مدل سروکوال در کتابخانه

 ها بر اساس روش دیمتل به چه صورت است.اولویت بندی آن

 ادبیات پژوهش

 هاکیفیت خدمات در کتابخانه
های دانشگاهی و عمومی مبتنی بر میزان موجودی کتاب در کتابخانه و همچنین میزان ارزیابی سنتی کیفیت خدمات کتابخانه

شمارش کاربران کتابخانه ها بوده است، اما در عصر حاضر تمرکز بر این موارد به شیوه سنتی به منظور کسب رضایت کاربران مناسب 

مدل به منظور ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه ها و طراحی یه روش سیستمی به منظور بهبود کیفیت  نیست. بنابر این شناسایی یک

(. در همین راستا محققان بسیاری تلاش های دانشگاهی از اهمیت بالایی برخوردار است )خدمات رسانی در کتابخانه

ازند تا اینکه رضایت مشتریان و کاربران را بهبود بخشند )های ارزیابی کیفیت خدمات بپرداند تا به بررسی روشکرده

( مدل جامعی را برای ارزیابی (. )؛ 

-می 4و همدلی 4، ضمانت و تضمین3ی، پاسخگوی2، قابلیت اطمینان1کیفیت خدمات پیشنهاد کردند که شامل پنج بعد اصلی ملموس بودن

شود که تفاوت ادراک مشتری از خدمات ارائه شده و انتظاراتی را که از این به عنوان یک ابزار مهم شناخته می 0شود. مدل سروکوال

 ( نیز این مدل را به صورت مفهومی با( و )دهد. بعد ها )خدمات دارد تشخیص می

های مدل سروکوال را به منظور ارزیابی ( مولفهها پیشنهاد کردند. همچنین، )منظور ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه

 ها توسعه بخشید. تعاریف چهار بعد اصلی مدل سروکوال در ادامه بیان شده است.کیفیت خدمات در کتابخانه

 یرا فراهم م یریابعاد تصو نیتمام اات و موارد ارتباطی با کاربران است. شکل ظاهری امکانات فیزیکی، تجهیز ملموس بودن:

  .دهدیسازمان، مدنظر قرار م یکیزیف طیدر مح یمثل امکانات رفاه ت،یفیک یابیارز یبرا یسازند که مشتر

شود. در  نیتام یمشترکه انتظارات  یبه طورتوانایی اجرای خدمات وعده داده شده به صورت مستقل و دقیق  :قابلیت اطمینان

دهد، یم ییهاخدمات، وعده نهیو هز وهیزمان ارائه، ش رابطه بادر  یاگر سازمان خدمات یعنیعمل به تعهدات است.  نان،یاطم تیواقع قابل

  .دبه آن عمل کن دیبا

ت، بر نشان اخدم تیفیکبعد از  نیاعبارت است از تمایل سازمان به کمک به مشتریان و فراهم کردن خدمات سریع.  پاسخگویی:

 کند.یم دیتأک یمشتر اتیدر قبال درخواستها، سؤالات و شکا یاریو هوش تیدادن حساس

ها برای القاء حس اعتماد و تضمین در به مفهوم دانش و حسن نیست کارکنان کتابخانه ها و  توانایی آن :ضمانت و تضمین

 نسبت به سازمان است. ،یبه مشتر نانیاعتماد و اطم حسکارکنان در القاء  ییو توانا یستگیشا انگریب نیضمانت و تضمکاربران است. 
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افراد، با هر  اتیبا توجه به روح نکهیا یعنآورد. ییعنی توجه و مراقبت فردی که کتابخانه برای کاربران خود فراهم می :همدلی

 سازمان مهم هستند یان آنها را درک کرده است و آنها براقانع شوند که سازم انیکه مشتر یشود، به طور یاژهیکدام از آنها برخورد و

(.) 
 

 پیشینه پژوهشمروری بر ادبیات و 
مطالعات متعددی در زمینه ارزیابی کیفیت خدمات در کتابخانه ها انجام شده است که از تکنیک های مختلفی به منظور ارزیابی 

های مختلف های مختلف و بکارگیری مدلنه پژوهش در زمینه ارزیابی کیفیت خدمات در سازمان( پیشی1اند. در جدول )استفاده کرده

 تصمیم گیری ارائه شده است.

 های بکار گرفته شده: پیشینه مرتبط با ارزیابی کیفیت خدمات و مدل1جدول 

 موضوع ها روش نویسنده

  

 در بنگلادش با استفاده از دولتی دانشگاه های خدمات کتابخانه تیفیسنجش ک
 مدل سروکوال

  
 ارزیابی کیفیت خدمات در کتابخانه های دیجیتال

 بهبود کیفیت خدمات کتابخانه ها با بکار گیری جی آر آی و کیو اف دی

بررسی ادراک کاربران از سطح کیفیت خدمات کتابخانه: مطالعه موردی دانشگاه پاهانگ 
 مالزی

 اولویت بندی شاخص های کیفیت خدمات در کتابخانه های دانشگاهی با رویکرد فازی

بررسی بهبود مدل رضایت بخشی خوانندگان بر اساس سطح کیفیت خدمات الکترونیک در 
 کتابخانه ها

بکارگیری دیمتل برای ارزیابی کیفیت خدمات: مطالعه موردی کتابخانه های دانشگاهی 
 تایوان

 مدل تصمیم گیری به منظور ارزیابی کیفیت خدمات مورد انتظار

 روش دیمتل برای تعیین فاکتورهای کلیدی موفقیت کیفیت خدمات در بیمارستان ها

 تکنیک های تصمیم گیری چند معیاره با هدف ارزیابی کیفیت خدمات در صنعت هتل

 ارزیابی کیفیت خدمات بیمارستان ها

 اسیمق ی: توسعه و اعتبار سنجترویکامپ دانشگاهیکز اخدمات در مر تیفیابعاد ک

تصمیم گیری چند معیاره در ارزیابی شاخص های کیفیت خدمات در مدیریت حمل و نقل 
 هوایی

تصمیم گیری بهبود  استراتژی های کیفیت خدمات در رستوران ها: بکارگیری مدل های 
 چند معیاره
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 اهداف پژوهش 
 شود:با توجه عنوان پژوهش اهداف اصلی به صورت زیر بیان می

 ،هدف اصلی: ارائه یک چارچوب برای ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه ها: روش ترکیبی 
 اهداف ویژه:

های عمومی و دانشگاهی در های مدل سروکول به منظور ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانهها و زیرشاخص. شناسایی شاخص1
 شهر اهواز.

های عمومی و دانشگاهی در های ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانهها و زیرشاخصثر پذیری شاخص. تعیین میزان اثر گذاری و ا2
 شهر اهواز.

های عمومی و دانشگاهی شهر های ارزیابی کیفیت خدمات بر اساس اهمیت در کتابخانهها و زیرشاخص. اولویت بندی شاخص3
 اهواز.

 

 روش شناسی پژوهش
اکتشافی می باشد. جامعه آماری این تحقیق از  -و از لحاظ نحوه گردآوری داده ها توصیفی این تحقیق از لحاظ هدف کاربردی
سال سابقه خدمت داشته باشند و در زمینه  16های عمومی و دانشگاهی شهر اهواز که حداقل تمامی سرپرستان و مدیران ارشد کتابخانه

نفر انتخاب شد و از  44مند ست. با استفاده از روش نمونه گیری هدفپژوهش از تجربه و صلاحیت کافی برخوردار باشند تشکیل شده ا
های دانشگاهی خبره از کتابخانه 19های عمومی شهر و خبره از کتابخانه 13پرسشنامه سالم برگشت داده شد که  31این تعداد در نهایت 

در این پژوهش به منظور سنجش کیفیت خدمات کتابداران از ها در ادامه مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است. اند و این پرسشنامهبوده
شاخص اصلی مدل سروکوال شامل ملموس بودن، قابلیت اطمینان،  4( استفاده شده است. این پرسشنامه شامل پرسشنامه )

گیرد. نجش قرار میگویه مورد س 26گویه جمعا به تعداد  4پاسخگویی، ضمانت و تضمین و همدلی است که هر شاخص از طریق 
های آن سنجیده شده است. این پرسشنامه پژوهش شامل دو بخش اصلی است، در پرسشنامه اول میزان اهمیت هر شاخص و زیرشاخص

گیرد. بخش دوم پرسشنامه مربوط : اهمیت بسیار زیاد( مورد سنجش قرار می4: اهمیت بسیار کم تا 1تایی لیکرت ) 4کار از طریق طیف 
را با معیارها بر یکدیگر گذاری تأثیربایست میزان هر کارشناس می متل است. ساختار پرسشنامه دیمتل به صورتی است کهبه روش دی

 تأثیر: 4زیاد و  تأثیر: 3کم،  تأثیر: 2بسیار کم،  تأثیر: 1، تأثیر: بدون 6ی به صورت طیف )کلام میمفاه با معادل یکم ریمقادتوجه به 
-ها از تکنیک. همچنین پایایی متغیرهای پژوهش از طریق آلفای کرونباخ محاسبه شده است. برای تحلیل دادهدمشخص نمای بسیار زیاد(

 افزارنرمهای یتقابلیری از گبهرهمحاسبات مربوط به روش دیمتل با تمامی های تصمیم گیری چندمعیاره استفاده شد است. 
 تل و علت بکارگیری آن بیان خواهد شد.شود. در ادامه روش دیماانجام می 1مایکروسافت اکسل

 روش دیمتل
معرفی شد. این روش برای حل مسائل پیچیده و در هم  1790و  1792بین سال های  2تکنیک دیمتل توسط موسسه بتل مموریال

تار پیجیده مسائل تواند ساختنیده مورد استفاده قرار گرفت و با این هدف معرفی شد که استفاده مناسب از روش های تحقیق علمی، می
این مفهوم با برقراری روابط علت و معلولی بین اجزاء و عناصر (. های عملی )را بهبود بخشد و در شناسایی راه حل

این.نمایندتفکیکمعلولوعلتگروهدوبهرا هامؤلفهتوانندمیکهسیستم، قابل تحقیق است. این تکنیک مبتنی بر نمودارهایی است
شود که در آن یمیی حاصل هامرتبکشند. نمودار علی با ترسیم زوج یمتصویربهراسیستمیکعناصرمیانرابطه وابستگینمودارها

که اگر عامل در بالای یطوربهدهد یمپذیری و محور عمودی علت یا معلول بودن عامل را نشان تأثیرشدت  دهندهنشانمحور افقی 
. مراحل انجام () یردگیمگیرد جزء گروه علت و اگر در پایین محور افقی باشد جزء گروه معلول قرار محور افقی قرار 

 باشد.روش دیمتل به شرح زیر می

                                                           
1 . 

2 . 
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 ، نرمال کردن و تشکیل ماتریس روابط کلیتهیه ماتریس روابط مستقیم
 یکم ریمقادرا با توجه به   بر معیار گذاری معیارتأثیربایست میزان  هر کارشناس می به منظور تشکیل ماتریس روابط مستقیم

ام مشخص  که توسط کارشناس  بر معیار  معیار تأثیرمشخص نمایید. میزان  ماتلید روش در هیاول سیماتر یکلام میمفاه با معادل

  .و  ،   که یطور بهشود یمنشان داده  شده است به صورت 

1) 
 

ها یسماترکه تمامی عناصر قطر اصلی این یطوربهکارشناس وجود دارد  ماتریس برای  به همین ترتیب 
می ی داشته باشد. جهت تهیه ماتریس روابط مستقیم میانگین حسابی تماتأثیرتواند بر روی خود صفر خواهد بود زیرا که یک معیار نمی

که ماتریس یطوربهگردد. یماست، محاسبه  آمدهدستبهکارشناس  یی گوپاسخکه از  های یسماتر
اولیه مستقیم که یک معیار بر  تأثیر)کارشناس( برای هر عنصر است و میزان  دهندهپاسخ متوسط نظرات  دهندهنشان 

 دهد. به طوری که داریم:شان میروی خود و سایر معیارها دارد را ن

2) 

تبدیل کرد )هانگ و همکاران،  توان به ماتریس نرمال روابط مستقیم را می ( ماتریس روابط مستقیم 4( و )3با استفاده از رابطه )
2660.) 

3) 
 

4) 

گذارد، عبارت یمگر عناصر بر دی مستقیم کلی است که عامل  تأثیر دهندهنشان در ماتریس  مجموع عناصر هر سطر 
 کننده  اثرات مستقیم عامل با بیشترین اثر مستقم روی دیگر عوامل است. همچنین مجموع عناصر هر ستون بیان 

بیانگر  و عبارت  کندیماز دیگر عوامل دریافت  اثر کلی مستقیمی است که عامل  دهندهنشان در ماتریس 

را نشان  ذکرشدهبیشترین مقدار دو عبارت  . کندیممستقیم کلی است که عامل بخصوصی از دیگر عوامل دریافت  تأثیر نیترمهم
ارزشی  از ماتریس  عنصر  کهیطوربه گرددیمحاصل  ، ماتریس در مقدار  و از ضرب هر یک از عناصر ماتریس  دهدیم

ماتریس همانی   ""شود که در آن یم( محاسبه 4( با استفاده از رابطه )ماتریس روابط کلی ) د.کنیمار را اختی 1بین صفر و کمتر از 
 (.2660است )هانگ و همکاران، 

4)  

 تعیین حد آستانه
در حد قابل یکی از اقداماتی که برای کاهش روابط ساختاری بین ابعاد و مولفه ها می تواند به کار برده شود تا پیچیدگی سیستم را 

کنند و در ها از حد آستانه بیشتر باشد همان مقادیر خود را اختیار میقبولی نگه دارد، تعیین حد آستانه است. عناصری که مقادیر آن
 (.2669زنگ و همکاران، گیرد )تیها از حد آستانه کمتر یا برابر آن است عدد صفر تعلق میمقابل به عناصری که مقادیر آن

 یار علّتهیه نمود
دهد که نشانگر اهمیت شاخص است یممحور افقی را نشان  آید یم دستبهین نمودار که از نتایج ماتریس روابط کلی در ا

دهد که یک شاخص چقدر از یمجمع ستونی ماتریس روابط کلی است و نشان  آید. یم دستبه به  و از اضافه کردن 
دهد که یک یمجمع سطری ماتریس روابط کلی است که نشان  دهندهنشان که یدرحال ،(9طه پذیرد )رابیم تأثیری دیگر هاشاخص

 (. 9گذارد )رابطه یمشاخص چقدر بر شاخص دیگر اثر 
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0) 
 

9) 

 

9) 

 

 هاتجزیه و تحلیل داده
ل ارزیابی کیفیت خدمات های مدپس از مطالعه ادبیات پژوهش و مصاحبه با خبرگان در نظر گرفته شده، شاخص ها و زیرشاخص

 ( آورده شده است. 2بر اساس مدل سروکوال در جدول )

 (: مولفه های ارزیابی کیفیت خدمات بر اساس مدل سروکوال )2جدول 

 شاخص ها نماد
 

 آلفای کرونباخ زیر شاخص ها نماد

 ملموس بودن

 کتابخانه دارای تجهیزات مدرنی است

 امکانات فیزیکی کتابخانه از لحاظ بصری جذاب است

 کتابداران ظاهری شسته و رفته دارند

 موارد مرتبط با خدمات )مثل جزوه ها، بیانیه ها و .. ( از لحاظ بصری جذابیت دارد

 قابلیت اطمینان 

 کتابخانه به وعده هایی که می دهد در زمان مقرر عمل می کند.

 

 فصل مشکل داردهنگام بروز مشکل برای کاربران، کتابخانه با جدیت سعی بر حل و 

 دهدکتابخانه خدمات مناسبی را برای اولین بار انجام می

 خود باقی گذارد کتابخانه سعی دارد تا اینکه سوابق بدون خطایی از

 پاسخگویی

 کتابداران کاربران خود را از خدمات انجام شده مطلع می کنند

 

 ادی انجام می شودخدمات رسانی از سوی کتابداران با سرعت زی

 کتابداران همیشه مایل هستند تا کاربران و خوانندگان را کمک کنند.

 کنندکتابداران برای پاسخگویی به درخواست های کاربران هرگز معطل نمی

 ضمانت و تضمین

 رفتار کتابداران موجب القای حس اعتماد به نفس در کاربران می شود

 کاربران هنگام معامله با کتابخانه احساس امنیت می کنند

 کتابداران دائما در برخورد با کاربران رفتار مودبانه ای دارند

 کتابداران برای پاسخگویی به کاربران از دانش کافی برخوردارند

 همدلی

 کتابخانه ها به کاربران خود توجه فردی ویژه ای دارند

 

 ساعت کاری کتابخانه برای کاربران در زمان مناسبی است

 کتابخانه بهترین خواسته ها و علائق کاربران خود را در ذهن نگه می دارد

 کتابداران نیازهای خاص کاربران خود را درک می کنند
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ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه های عمومی و دانشگاهی در شهر اهواز در نظر گرفته  مولفه برای 26بر اساس مدل سروکوال 

روش دیمتل میزان اثر گذاری و اثرپذیری روابط بین  هایاز طریق گامدسته، تقسیم شده است. در ادامه  4شده است که در قالب 

 ود:شهای مهمتر تشریح میشاخص ها و نهایتا رتبه بندیها و زیرشاخصشاخص

 تهیه ماتریس روابط مستقیم

دهد. همچنین ها بر یکدیگر که توسط مدیران مشخص شده است را نشان میگذاری شاخص تأثیر( میانگین میزان 3جدول )

 دهد. ها بر یکدیگر در هر گروه را نشان میگذاری زیرشاخص تأثیر( میانگین میزان 4جدول )
 

 هاشاخص میروابط مستق سیماتر: 3جدول 

 

     

     

     

     

     

 هازیر شاخص میروابط مستق سیماتر: 4جدول 

 قابلیت اطمینان 
 

 ملموس بودن

       
        
        
        

 پاسخگویی  ضمانت و تضمین 

        
        
        
        

 همدلی

    
    
    
    

 

 دهد.ات اولیه هر معیار بر معیارهای دیگر را نشان میتأثیرروش دیمتل است که تشکیل ماتریس روابط مستقیم در واقع همان گام اول 

 نرمال کردن ماتریس روابط مستقیم و تشکیل ماتریس روابط کلی

مستقیم کلی است که هر معیار بر معیارهای دیگر می گذارد و جمع ستون ها بیانگر  تأثیربیانگر  ماتریس سطر  هر مجموع عناصر

را   (، ماتریس روابط مستقیم 4( و )3د. با استفاده از روابط )کنکلی است که هر معیار از معیارهای دیگر دریافت می مستقیم تأثیر

( 4( با استفاده از رابطه )(. سپس ماتریس روابط کلی )2660تبدیل کرد )هانگ و همکاران،  توان به ماتریس نرمال روابط مستقیم یم

اطلاعات مربوط به چگونگی  ماتریس  ازآنجاکه(. 2660ماتریس همانی است )هانگ و همکاران،   ""شود که در آن یممحاسبه 

ا باید یک مقدار یا حد آستانه برای فیلتر کردن برخی آثار الزامگیرنده یمتصمکند، یمی یک عامل بر عامل دیگر را فراهم اثرگذار

توان به تهیه نمودار علی و از این طریق می شودریس اثرگذاری کلی محاسبه میجزئی )ناچیز( تعیین کند. پس از اعمال حد آستانه مات

دهد که نشانگر اهمیت شاخص یممحور افقی را نشان  آید یم دستبه( که از نتایج ماتریس روابط کلی 0( و )4جدول )پرداخت. 
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مثبت باشد این شاخص به گروه  مقداریم کند. اگر این علت و معلول تقس گروهرا به دو  هاشاخصتواند یم (عمودی ) محوراست. 

 علت تعلق دارد و در صورت منفی بودن، متعلق به گروه معلول است.

 شاخصهر  یریپذ تأثیرو  یگذار تأثیرمجموع : 4جدول 

  
     

    
    
    
    

 

 زیرشاخصهر  یریپذ تأثیرو  یگذار تأثیرمجموع : 0جدول 

 

    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    

 

 گردد.ترسیم می (،  )های ( با توجه به زوج مرتب1همچنین نمودار علی  معلولی )

 

 شاخص های اصلی پژوهش یو معلول یروابط عل: 1نمودار 
 



 ...یبیخدمات کتابخانه ها با روش ترک تیفیک یابیارز یبرا یچارچوبو همکاران:  رحیمی

190 

 

گذار هستند و  تأثیرهای های همدلی، ملموس بودن و قابلیت اطمینان جز شاخصدهد شاخصشان می( ن1همانگونه که نمودار )

های پاسخگویی و ضمانت و شوند. همچنین شاخصپذیر محسوب میتأثیرهای های ضمانت و تضمین و پاسخگویی جز شاخصشاخص

( مشخص است، 1همچنین همانطور که از نمودار ) ند.شوها محسوب میجز مهمترین شاخص 12.19و  12.23تضمین با درجه اهمیت 

گذار هستند که نشان از اهمیت بالای این شاخص است. همچنین در ادامه تأثیرهای پژوهش بر روی شاخص پاسخگویی تمامی شاخص

 های پژوهش مورد بررسی قرار گرفته است.( روابط علی معلولی هر یک از زیرشاخص2نمودار )

جذابیت موارد مرتبط با خدمات ارائه شده "( دهد در گروه شاخص ملموس بودن زیر شاخص )همانطور که نتایج پژوهش می

 یکیزیت فامکانامیزان جذابیت "( به عنوان اثرگذار ترین زیر شاخص مطرح است و زیر شاخص ) ")مثل جزوه ها، بیانیه ها و .. (

بر هیچدام از  "ظاهر شسته و رفته کتابداران"( به عنوان مهمترین زیرشاخص مشخص شده است. همچنین زیرشاخص ) "کتابخانه

نمی پذیرد. در گروه شاخص قابلیت اطمینان زیر  تأثیرگذار نیست و از هیچ زیر شاخصی  تأثیرهای در نظر گرفته شده زیرشاخص

 ییکتابخانه به وعده ها"( به عنوان اثرگذار ترین زیر شاخص مطرح است و زیر شاخص ) "کتابخانهخدمات مناسب "( شاخص )

( به عنوان مهمترین زیرشاخص مشخص شده است. همچنین تمامی زیرشاخص ها بر معیار ) "کند یدهد در زمان مقرر عمل م یکه م

کاربران هرگز معطل  یبه درخواست ها ییپاسخگو یکتابداران برا"( گذار هستند. در گروه شاخص پاسخگویی زیر شاخص ) تأثیر

 یادیکتابداران با سرعت ز یاز سو یخدمات رسان"( به عنوان اثرگذار ترین زیر شاخص مطرح است و زیر شاخص ) "دکننینم

 تأثیر( بر معیار ) به عنوان مهمترین زیرشاخص مشخص شده است. همانطور که مشخص است تمامی زیرشاخص ها "شود یانجام م

 یبه کاربران از دانش کاف ییپاسخگو یکتابرداران برا"( گذار هستند. در گروه شاخص ضمانت و تضمین زیر شاخص )

یم تیکاربران هنگام معامله با کتابخانه احساس امن"( به عنوان اثرگذار ترین زیر شاخص مطرح است و زیر شاخص ) "برخوردارند

 : روابط علی معلولی زیرشاخص های پژوهش2نمودار 
Chart 1: Causes and Effect relationships of main research Sub-Criteria 
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گذار  تأثیر( مهمترین زیرشاخص مشخص شده است. همانطور که مشخص است تمامی زیرشاخص ها بر معیار )به عنوان  "کنند

به عنوان اثرگذار ترین  "کنند یخاص کاربران خود را درک م یازهایکتابداران ن"( هستند. در گروه شاخص همدلی زیر شاخص )

به عنوان مهمترین زیرشاخص  "دارند یا ژهیو یاربران خود توجه فردکتابخانه ها به ک"( زیر شاخص مطرح است و زیر شاخص )

خواسته ها و علائق کاربران خود را  نیکتابخانه بهتر"( ها بر معیار )مشخص شده است. همانطور که مشخص است تمامی زیرشاخص

 گذار هستند و این معیار اثرگذاری بسیار کمی دارد. تأثیر "داردیدر ذهن نگه م

 نتیجه گیریبحث و 
های دانشگاهی و عمومی شهر اهواز: روش این پژوهش با هدف ارائه یک چارچوب برای ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه

-ها و زیرشاخصانجام شده است. در این پژوهش بر اساس مدل سروکوال به شناسایی شاخص ترکیبی 

های ها و زیر شاخصبا روش دیمتل به شناسایی شبکه علی و معلولی بین شاخص های ارزیابی کیفیت خدمات پرداخته شده است و

ها مشخص شده است. همچنین بر اساس پژوهش پرداخته شده است و میزان اثرگذاری و اثرپذیری هر یک از شاخص ها و زیر شاخص

های همدلی، ملموس وهش نشان داد که شاخصنتایج پژها نیز پرداخته شد. ها و زیرشاخصاین روش به اولویت بندی مهمترین شاخص

پذیر تأثیرهای های ضمانت و تضمین و پاسخگویی جز شاخصگذار هستند و شاخص تأثیرهای بودن و قابلیت اطمینان جز شاخص

. پیش از این در شوندها محسوب میهای پاسخگویی و ضمانت و تضمین جز مهمترین شاخصهمچنین شاخص شوند.محسوب می

ها محاسبه شده است، همچنین در مورد ( نیز شاخص ضمانت و تضمین به عنوان یکی از مهمترین شاخص) پژوهش

( نیز اثرگذاری بالای فاکتور همدلی بر سایر فاکتورهای ارزیابی کیفیت خدمات مطابقت زیادی دارد. )

اشاره کردند. نتایج پژهش  2، ضمانت و تضمین و دسترسی1یت فاکتورهای ارتباطاتها به اهمدر ارزیابی کیفیت خدمات در کتابخانه

ها برخوردار است. در پژوهشی که دهد که ضمانت و تضمین و ارتباطات از پایایی و برازش بهتری نسبت به سایر شاخصها نشان میآن

ت موجود و مطلوب پرداخته شده است و فاکتور ( انجام داده تنها به بررسی شکاف عملکردی بین وضعی)

های فاکتور ضمانت و تضمین نیز از اهمیت زیادی برخوردار ملموس بودن به عنوان مهمترین فاکتور محاسبه شده است، با این حال مولفه

ها پس از انجام تحلیل ( همخوانی دارد. آناند. همچنین نتایج رتبه بندی با پژوهش )بوده

ها چهار فاکتور مهم را شناسایی کردند شکاف و بررسی تحلیل عاملی فاکتورهای مهم و اثر گذار بر ارزیابی کیفیت خدمات در کتابخانه

( نیز در خصوص رتبه بندی که پاسخگویی و ضمانت و تضمین نیز از آن جمله بوده است. پژوهش )

های پاسخگویی، امنیت و ها به اهمیت مولفههای ارزیابی کیفیت خدمات با پژوهش حاضر مطابقت زیادی دارد. در پژوهش آنمولفه

های عمومی و دانشگاهی شهر اهواز حفاظت و قابلیت اطمینان اشاره شده است. با توجه به نتایج به دست آمده به مدیران ارشد کتابخانه

شود شرایطی فراهم شود شود. با توجه به اهمیت شاخص ضمانت و تضمین پیشنهاد میشود. پیشنهاد میئه میپیشنهادهای پژوهش زیر ارا

تا اینکه خوانندگان هنگام انجام تبادلات با کتابداران احساس امنیت کنند به طوری که رفتار کتابداران موجب القای حس اعتماد به نقس 

گامی که کتابداران از دانش کافی برای پاسخگویی به خوانندکان و کاربران برخوردار باشند در کاربران و خوانندگان شود. همچنین هن

شود تا در نهایت خوانندگان ارزیابی بهتری از کیفیت خدمات ارائه شده از های ضمانت و تضمین میموجب اثرگذاری و تقویت مولفه

شود که خدمات رسانی از سوی بالایی برخوردار است. پیشنهاد میسوی کتابخانه داشته باشند. همچنین شاخص پاسخگویی از اهمیت 

ها هستند. کتابداران با سرعت بالاتری انجام شود و در کاربران این حس القا شود که همیشه کتابداران در پی کمک کردن به آن

-های پاسخگویی مییت سایر مولفههمچنین هنگامی که پاسخگویی از سوی کتابداران بدون معطلی انجام شود موجب اثرگذاری و تقو

ها داشته باشند. هچنین با توجه به اثرگذاری شود تا در نهایت کاربران و خوانندگان ارزیابی بهتری از کیفیت انجام شده از سوی کتابخانه

ان و کاربران بیشتر شود توجه فردی کتابداران به خوانندگهای ارزیابی کیفیت خدمات پیشنهاد میبالای شاخص همدلی بر سایر شاخص

های شود و به نیازهای خاص کاربران توجه بیشتری شود. درک این احساس از سوی کاربران موجب تقویت ارزیابی سایر شاخص

                                                           
1  
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شود و در نهایت ارزیابی بهتری از کیفیت خدمات ارائه شده از سوی کیفیت خدمات ارائه شده از سوی کتابداران توسط خوانندگان می

های دانشگاهی و در این پژوهش جامعه آماری کتابخانه هایی نیز رو به رو بوده است.اهند داشت. این پژوهش با محدودیتکتابخانه خو

های متفاوت خارج از حوزه مطالعاتی این پژوهش محور با فرهنگهای دانشعمومی سطح شهر اهواز بوده است و بررسی سایر سازمان

ا ابعاد متفاوت به منظور ارزیابی کیفیت خدمات وجود دارد که مورد بررسی قرار نگرفته اند. لذا های دیگری ببوده است. همچنین مدل

ها و مراکز آموزشی و دانشگاهی های دانش محور دیگری از جمله مدارس، بیمارستانهای آتی سازمانشود که در پژوهشپیشنهاد می

های مد نظر انجام شود تجزیه و تحلیل اهمیت عملکرد بر روی شاخصشنهاد میهمچنین پی نیز با نمونه بیشتری مورد بررسی قرار گیرد.

 تأثیرشود شود و شکاف عملکردی بین وضعیت موجود و وضعیت مطلوب مورد بررسی بیشتری قرار بگیرد. همچنین پیشنهاد می

 .های ارزیابی کیفیت خدمات بر عملکرد و رضایت شغلی کارکنان مورد بررسی قرار گیردشاخص
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