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Abstract 
Purpose: There should be tools for evaluating services to optimize operations and 

services in different organizations. There are models for evaluating library services available 
to use. The current paper aimed to explore eight models related to the evaluation of libraries, 
especially for their services. 

Methodology: A literature review using the documentary method. To do so, identifying 
related texts was necessary. For gathering data, related keywords were searched in different 
databases. Consequently, valuable and relevant resources were identified and used in the 
final preparation of the paper.  

Findings: According to the results, it is observed that the studied models were formed 
between the 1985 and 2005. Two models include Libqual and Digiqual are based on the 
association of libraries and other models are created by individuals. The goal of all models is 
to improve the quality of service to satisfy customers and users. Most of the components 
include 12 dimensions in the Digiqual model, and the least one includes one dimension in the 
QFD model. Most of the components are repeated in each models, which indicates the 
importance of the components. 

Conclusion: The literature review of evaluation models shows that each model has 
been developed according to a specific need to achieve specific goals. Furthermore, due to 
their application, specific dimensions are considered. Most of the models developed in outside 
of information science. 

 Keywords: Library and information centers, Quality assessment models, Service 
quality, Service assessment.  
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   با تاكيد بر خدمات اي: هاي ارزيابي كتابخانه  تاملي بر مدل

  ١يعقوب نوروزي

  ٢فاطمه عباسي

  ٣زهرا حيدرنيا

  )٣٠- ٣ فحات(ص

  چكيده
ارهـاي مختلـف   هاي مختلـف توسـعه داد بايـد از ابز     ها و خدمات را در سازمان  براي اينكه بتوان فعاليت هدف:

هـايي كـه بـراي ايـن كـار بوجـود         هـا از مـدل    جهت ارزيابي خدمات استفاده كرد. براي ارزيـابي خـدمات در كتابخانـه   

هـا بـويژه در    شود. هدف از انجام اين تحقيق بررسي هشت مدلي است كه بـراي ارزيـابي كتابخانـه    استفاده مي ،اند  آمده

  اند.  مختلف استفاده شده هاي  اي در پژوهش خدمات كتابخانهزمينه 

در تدوين اين مقاله از منابع موجود در اين زمينه بهره گرفته شده است و بـا اسـتفاده از روش   پژوهش:  روش

هـاي مـرتبط اقـدام بـه       اي اطلاعات مربوط گردآوري شد. براي گـردآوري اطلاعـات بـا اسـتفاده از كليـدواژه      كتابخانه

لف شد. در نهايت پس از شناسايي و دستيابي بـه منـابع ارزشـمند و مـرتبط از آنهـا      هاي اطلاعاتي مخت جستجو در پايگاه

  براي تدوين نهايي مقاله استفاده به عمل آمد.

هـا   هاي ارزيابي مورد مطالعه نشان داد كه هر كدام از اين مـدل  هاي مربوط به مدل بررسي پيشينهگيري:  نتيجه

اند. همچنين با توجه بـه كـاربرد     به منظور تحقق به اهداف خاصي طراحي شده اند و  با توجه به نياز خاصي به وجود آمده

هاي مورد بحث خارج از حـوزه علـم     هاي خاصي براي آنها در نظر گرفته شده است. ضمن اينكه بيشتر مدل  آنها، مولفه

  اند.  اطلاعات وارد اين عرصه شده

    .هاي ارزيابي، كيفيت خدمات، ارزيابي خدمات لمد ها و مراكز اطلاع رساني، كتابخانهها:   واژهكليد
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 مقدمه

هـاي مـديريت عملكـرد و گسـترش     امروزه تلاش و كوشش فراواني در جهت ارتقـاي ابزار 

گيـرد   هاي تجاري صـورت مـي    مداري توسط محققان، كارشناسان و مديران سازمان مشتري

هـايي اسـت كـه بـراي       كه نشان دهنده اين موضوع اسـت كـه رضـايت مشـتري يكـي از راه     

ها و  سازي روش موفقيت و ادامه حيات سازمان لازم و ضروري است. بنابراين، ايجاد و پياده

ترين شاخص بهبود عملكـرد از نيازهـاي    گيري رضايت مشتري به عنوان مهم هاي اندازه نظام

هـاي تجـاري و    رود. محـرك اصـلي بـراي سـازمان     هاي امروزي به شمار مي اساسي سازمان

خدماتي، مشتريان آنها هستند و هيچ كسب و كاري بدون مشتري قادر به ادامه حيات نيست 

هـاي انتفـاعي    ). البته خـدمات، همـانطور كـه در سـازمان    ١٣٩١،(نرگسيان، ضيائي و زيوريار

هاي غيرانتفاعي نيز حائز اهميت فراواني است. در دنيـايي كـه در آن    اهميت دارد در سازمان

داري مزيـت رقـابتي پايـدار، كيفيـت بـالاي       يابـد، كليـد نگـه    ز افزايش ميبه رو رقابت روز

شود. بـا افـزايش    خدمات ارائه شده است و كيفيت بالا موجب افزايش رضايت مشتريان مي

ا افـزايش رقبـا، مشـتريان و    هـاي ديگـر و ب ـ   آگاهي مشتريان از كيفيت خـدمات در سـازمان  

نخواهند بود. تمايل آنها به بهترين خـدمت و   كنندگان ديگر پذيراي هر نوع خدمتي مراجعه

). ايـن را هـم بايـد    ١٣٩٣فـرد و چراغعلـي،     يابد (سـبحاني  ترين خدمت افزايش مي با كيفيت

دهـد كـه بـا     هـايي رخ مـي   اضافه كرد كه معمولاً پايين بودن كيفيت خدمات بـراي سـازمان  

مشـي در   راهبردها و خـط  روند و مشتري را هنگام تعيين هاي خود پيش مي راهبردها و روش
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طـور كـه بايـد نتوانـد نيـاز        شـود كـه خـدمات، آن    گيرند. اين عدم توجه باعث مـي  نظر نمي

  ).١٣٩١مشتريان را برطرف كند (نرگسيان، ضيائي و زيوريار، 

اي هستند كه تلاش   ها از جمله موسسات غيرانتفاعي برجسته  در اين ميان، كتابخانه      

عاتي را براي طيف وسيعي از كاربران و منطبق با نيازهاي اطلاعـاتي آنهـا   كنند منابع اطلا  مي

عنـوان پشـتيبان خـدمات آموزشـي و پژوهشـي      ه ها ب ـ از آنجايي كه اين سازمان فراهم كنند.

كننـد و عملكـرد    شوند، نقش مهمـي را در جامعـه ايفـا مـي     رسمي و غيررسمي محسوب مي

هـا و    ه به اهميت ارائه خدمات با كيفيت در كتابخانـه بنابراين، با توجمنحصر به فردي دارند. 

افزايش تقاضاي كاربران بـراي دريافـت خـدمات بهتـر، ارتقـاي سـطح كيفيـت خـدمات از         

كوشـند از طريـق    هـا مـي    ها است. در اين رابطـه، مـديران كتابخانـه     هاي مهم كتابخانه دغدغه

هاي دسـتيابي بـه     هاي آنان، زمينه  تمركز بر نيازهاي كاربران و پاسخگويي صحيح به خواسته

  تعالي كيفيت خدمات خود را فراهم كنند.

با توجه به آنچه كه مطرح شد، حرفه كتابداري و علم اطلاعات، در عمـل برخـي         

ها و رويكردها را براي ارزيابي و اعمال كيفيت در خـدمات بـه كـار گرفتـه اسـت كـه        مدل

رونـد   كـار مـي   ارزيابي و اعمال كيفيت خدمات بـه خود در عرصه تجارت و بازرگاني براي 

چند همانگونه كه در اين نوشتار هـم  هر). ١٣٩٢(اسفندياري مقدم، رزمي شندي و نوروزي، 

هــا صــرفا محــدود بــه خــدمات نيســتند، امــا بحــث خــدمات دامنــه  شــود، مــدل مشــاهده مــي

سـت كـه بـا اعمـال     ها اعتقـاد بـر ايـن بـوده ا     تري دارد. در بكارگيري اين گونه مدل پررنگ

اي بـراي سـنجش    رسـاني و كتابخانـه   هـاي اطـلاع   سازي آنها در محيط تغييراتي، امكان پياده

ها از تنـوع و گونـاگوني خاصـي     شود. البته اين مدل كيفيت خدمات به نحو بهتري فراهم مي

هـا قــرار   برخـوردار هسـتند كــه برخـي از آنهــا بيشـتر از بقيــه مـورد توجــه و اقبـال كتابخانــه      

در بحـث ارزيـابي بـويژه در     كـه هـايي   كوشد تا هشت مدل از مـدل  . اين مقاله مي١اند رفتهگ

                                                                                                                   
 يريتمـد  يشارشـد گـرا  كارشناسـي  در مقطـع   "يها و خـدمات اطلاعـات   نظام يابيارزش"است در سر فصل واحد  يحلازم به توض ١

 يهـا  از مـدل  يبه برخ ي،ها و خدمات اطلاعات نظام يابيارز يها بر مدل يدعلاوه بر تاك يشناس لاعات و دانشاطلاعات رشته علم اط

  شده است. يدكوال و سرو كوال بطور مشخص تاك يبمقاله از جمله لا ينمورد مطالعه در ا
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هــا شــامل  هــا كــاربرد دارنــد را مــورد توجــه قــرار دهــد. مــدل  زمينــه خــدمات در كتابخانــه

و مـدل   ٧، مدل كانو٦، فايواس٥كوال ، اي٤كوال ، وب٣كوال ، ديجي٢كوال ، لايب١سروكوال

QFD و وجـه افتـراق و   و تطبيقي مورد بررسـي قـرار گرفتـه     اي بخانههستند كه به روش كتا

كننـدگان از ايـن    از اين مطالعـه، اسـتفاده   بيان شده است. براساس نتايج حاصل اشتراك آنها

گيري بهتري را در بكارگيري آنها در راسـتاي اهـداف خـود داشـته      توانند تصميم ها مي  مدل

  باشند.

  پيشينه پژوهش
بخشي از تعريف هر مفهوم جـزء  . كيفيت تعاريف مختلفي بيان شده استدر رابطه با مفهوم 

رحال، تعريفـي  ه خود مفهوم است و شايد نتوان آنطور كه بايد جامع و مانع تعريف كرد. به

كننـده   هاي برطرف كيفيت به كليه ويژگي«توان بيان كرد اين است كه:  كه براي كيفيت مي

اخيـر مشـاهده    ). همـانطور كـه در تعريـف   ٢٠١٠ ،٨گـردد (كـيم   نيازهاي مشتري اطلاق مـي 

هـايي ماننـد    شـود كـه ايـن بعـد در سـازمان       گيرنـده خـدمات نيـز مـي    شود كيفيـت در بر  مي

اي اسـت كـه    ها كاربرد بيشتري دارد. خدمات نيز همچون كيفيـت رويـداد پيچيـده    كتابخانه

ي توليد، مصـرف  توان به راحتي آن را تعريف كرد. خدمت در سه جنبه اساسي چگونگ نمي

  ). ١٣٩٣و روش ارزيابي آن از ديگر كالاها متفاوت است (نوروزي و درم نثاري، 

كليـت هويـت و   «كيفيـت عبـارت اسـت از     ،٨٤٠٢براساس تعريـف ديگـري از ايـزو    

هاي يك محصول يا يك خدمت كه توانايي برآوردن نيازهـاي قطعـي يـا تلـويحي      مشخصه

). در تعريـف  ١٣٩٤آبـادي،   احمدي و عسگري ده :در(نقل » كنندگان را در بر دارد مصرف

اند: از نظر توليدكننده، كيفيت عبـارت اسـت    تلف بيان كردههاي مخ ديگر كيفيت را از جنبه

                                                                                                                   
1. Servqual  
2. Libqual 
3. Digiqual  
4. Webqual 
5. Equal  
6. 5s (seiton. Seiso. Seiketsu. Seiri & Shitsuke)  
7. Kano model 
8. Kim 



   
  
 

 

 بر خدمات دي: با تاكيا كتابخانه يابيارز يها  بر مدل يتامل
٧ 

  ايدرنيزهرا ح/يفاطمه عباس/ينوروز عقوبي

توانايي محصول براي انجام كاري كه توليد شده است، اما از جنبه مشتري به آن دسـته از   از

شـود. در   عث رضـايت مشـتري مـي   ها و خصوصيات كالا و خدمت اشاره دارد كه با ويژگي

رفتـه و يـك معنـي داشـته      گذشته دو مفهوم رضايت و كيفيت به جاي همديگر به كـار مـي  

 ).١٣٩٤آبادي،  است (احمدي و عسگري ده

اسـت. واژه خـدمت تـا     "خـدمت "بحث بعدي در رابطه با كيفيت خدمات مربوط بـه  

كيفيت خدمات يعني ميـزان  « ١انحدي پيچيده است و معاني متفاوتي دارد. از نظر پاراسورام

اختلاف بين ادراكات و انتظارات مشتريان و فاصله و شكافي است كه بين انتظارت مشـتري  

). ١٣٩٢(نظـري، وزيـري و عـدلي،    » از خدمت و ادراكات او از خدمت دريافت شـده دارد 

ها  ويژگيسازد. اين  از كالاها متمايز ميهايي است كه آن را  بنابراين، خدمت داراي ويژگي

  عبارتند از:

كـدام از خـواص فيزيكـي      وسـيله هـيچ   تـوان بـه    خـدمات را نمـي   :٢ناملموس بودن -

گونـه خـدمات را بطـور كامـل      توان ايـن   عبارتي، قبل از مصرف نمي ارزيابي كرد؛ به 

  ارزيابي نمود. 

رسـند. امـا    طور معمول، خدمات همزمان با توليد به مصرف مي : به٣ناپذيري تفكيك -

  د و مصرف كالاهاي ملموس، دو فعاليت مجزا از هم هستند.تولي

فيت يـك خـدمت   : كيفيت خدمات بسيار متغير است. بدين معنا كه كي٤تغييرپذيري -

  كننده، زمان و مكان و نحوه ارائه خدمت دارد.  بستگي به شخص ارائه

تـوان بـراي فـروش يـا مصـرف       : خدمات فناپذيرند. يعني خدمات را نمي٥فناپذيري -

 دي انبار كرد. بع

                                                                                                                   
2. Parasuraman 
3.Intangibility 
4. Inseparability 
5. Variability 
1. Perishability 
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هاي كالا و خدمات، اين واقعيت اسـت كـه مشـتريان     مالكيت: يكي ديگر از تفاوت -

دسـت   كنند؛ بدون اينكه مالكيت دائمي چيـزي را بـه   فقط ارزش خدمات را كسب مي

 آورند. 

شـوند در اختيـار    كـه توليـد مـي   اي  ت بايد گفت كه خـدمات همـان لحظـه   يدر نها    

صورتي نيستند كه بشود آن را بـراي آينـده   ه ند. و اينكه خدمات بگير كننده قرار مي مصرف

هـاي   نگهداري كرد. همچنين كيفيت خدمات ثابت نيست و براي اشخاص در زمان و مكـان 

آورند، بدون اينكه مالكيت آن  مختلف متغير است و مشتريان فقط ارزش كالا را بدست مي

  را بدست آورند.

هـاي مـورد بررسـي، تحقيقـات      ت بيشتر در زمينه مـدل در ادامه براي كسب اطلاعا     

گـردد. بـراي    داخلي و خارجي صورت گرفته در ايـن زمينـه بـه صـورت منتخـب ارائـه مـي       

هـاي وب كـوال، ديجـي كـوال،       ها از معادل فارسـي و انگليسـي كليـدواژه     جستجوي پيشينه

هـاي ارزيـابي،    ، مـدل QFDكوال، سرو كوال، مـدل كـانو، فـايو اس، مـدل      لايب كوال، اي

هـاي   خدمات، كيفيت، كيفيت خدمات، ارزيابي خـدمات اسـتفاده شـد. بـراي يـافتن پيشـينه      

و  ٣، پايگـاه اطلاعـات علمـي جهـاد دانشـگاهي     ٢، مگ ايـران ١هاي نورمگز فارسي در پايگاه

، ٦، امرالـد ٥گوگـل اسـكالر  نگليسـي نيـز در   بـراي منـابع ا   جستجو به عمـل آمـد.   ٤ايرانداك

هـا در زمينـه    و وب جستجو شد. همچنين با توجـه بـه تعـداد بـالاي پيشـينه      ٧ساينس دايركت

هـا پرداختـه بودنـد،      هايي كه بـه ارزيـابي خـدمات كتابخانـه      هاي مورد مطالعه، پژوهش مدل

هـا در   انتخاب شدند و براي جلوگيري از طولاني شدن مطلب، تعداد محـدودي از پـژوهش  

هـاي مـورد بحـث در     هاي داخلي مربـوط بـه مـدل    پيشينه ١در جدول  اند. آمده ٢و ١جدول 

  مقاله حاضر ارائه شده است.

                                                                                                                   
1 www.noormags.ir  
2 www.magiran.com  
3 www.sid.ir  
4 https://irandoc.ac.ir  
5 http://scholar.google.com  
6 www.emeraldinsight.com  
7 www.sciencedirect.com  



   
  
 

 

 بر خدمات دي: با تاكيا كتابخانه يابيارز يها  بر مدل يتامل
٩ 

  ايدرنيزهرا ح/يفاطمه عباس/ينوروز عقوبي

  هاي داخلي  . پيشينه١جدول 

 هدف مولف

مدل 
مورد 
  استفاده

 ها و روش پژوهش يافته

باقري، شريف و 

 )١٣٩٦جعفري (

بندي خدمات  هدف دسته

هاي دانشگاه  كتابخانه

فردوسي مشهد براساس مدل 

  كانو

  كانو

تفاوتي در بخش امانت، خدمات  بيخدمات اجباري و 

رساني، و بيشتر  تك بعدي در بخش مرجع و اطلاع

رساني(روش  خدمات جذاب در بخش اطلاع

 پيمايشي)

مظفري، حياتي و 

 )١٣٩٤مظفري (

بندي نيازهاي  اولويت

مراجعان كتابخانه ملي ايران 

 در شرايط عدم قطعيت

  كانو

ايد نيازهاي با توجه به عدم امكان همه نيازها، ابتدا ب

الزامي افراد و بعد از آن نيازهاي جذاب و تك بعدي 

  تأمين شود (روش پيمايشي)

تيموري تابيه، خوش 

نفس و نبي زاده 

 )١٣٩٤گيوي (

تعيين وضعيت كيفي 

هاي استاني نهاد  وبگاه

هاي عمومي كشور  كتابخانه

و  WQETبا استفاده از ابزار 

ارائه راهكارهايي براي 

 ها بگاهارتقاي كيفيت و

  وب كوال

ها در  كيفيت وبگاه استان اصفهان نسبت به ساير استان

تري قرار دارد. وبگاه استان كردستان  وضعيت مناسب

حداقل امتياز در سنجش كيفيت بدست آورده است  

 (روش پيمايشي توصيفي)

كياني خوزستاني و 

 )١٣٩٤رادمهر (

شناسايي كاربرد روش 

گسترش عملكرد كيفيت 

)QFD ارتقاي كيفيت ) در

خدمات بخش مرجع 

كتابخانه مركزي دانشگاه 

  الزهرا

)QFD(  

هايي كه دانشجويان از  ارتباط معناداري بين خواسته

هايي كه براي آنها  آنها رضايت داشتند و خواسته

دهد كه  اهميت زيادي داشت، وجود دارد و نشان مي

خدمات ارائه شده در كتابخانه مركزي دانشگاه الزهرا، 

كنندگان است (توصيفي  از انتظارات مراجعه كمتر

 پيمايشي)

نوروزي و درم 

 )١٣٩٣نثاري (

ارزيابي كيفيت خدمات 

هاي عمومي مستقر  كتابخانه

در شهر تبريز از طريق مدل 

تحليل شكاف مبتني بر 

ديدگاه كاربران با استفاده از 

  ابزار لايب كوال

لايب 

  كوال

ها در تمام  نهسطح خدمات دريافتي كاربران از كتابخا

موارد از سطح حداقل مورد انتظار آنها فراتر است؛ اما 

هنوز حداكثر سطح مطلوبيت مورد نظر كاربران را 

 فراهم نكرده است (روش پيمايشي تحليلي)



   
  
  

 

 اطلاعات تيريمد فنون و علوم فصلنامه
١٠ 

 ١٣ ياپيپ شماره ١٣٩٧ زمستان  ـ چهارم شماره چهارم، سال 

 

 هدف مولف

مدل 
مورد 
  استفاده

 ها و روش پژوهش يافته

كربلا آقايي كامران 

)١٣٩٣(  

ارزيابي سطح كيفيت 

هاي   خدمات كتابخانه

هاي دولتي   ديجيتال دانشگاه

دل شهر تهران براساس م

  ديجي كوال

ديجي 

  كوال

هاي ديجيتال   سطح كيفيت خدمات كتابخانه

هاي دولتي شهر تهران در حد متوسط و بالاتر   دانشگاه

هاي   دهنده متوسط كتابخانه  قرار دارد كه اين نشان

ديجيتال مورد مطالعه با پروتكل جهاني ديجي كوال 

  است (روش پيمايشي)

اسفندياري مقدم، 

رزمي شندي و 

 )١٣٩٢وزي (نور

شناسايي و معرفي 

هاي انجام شده در  پژوهش

زمينه سنجش كيفيت خدمات 

ها و مراكز  كتابخانه

رساني براساس مدل  اطلاع

  لايب كوال

لايب 

  كوال

ها فاقد ارائه خدمات مطلوب در همه ابعاد  كتابخانه

تر از انتظار  هستند و پاسخگويي آنها در مواردي پايين

 ل محتوا)كاربران است (روش تحلي

ژيان پور، زينلي پور 

و احمدي كهنعلي 

)١٣٩١( 

در تبديل  QFDكاربرد 

هاي مشتريان آموزش  خواسته

ضمن خدمت به الزامات 

آموزشي در سازمان كتابخانه 

  مركزي آستان قدس رضوي

)QFD(  

توان به ترتيب در  مهمترين الزامات آموزش را مي

هاي  همحتوا، فضا و تجهيزات، اساتيد و ساختار دور

آموزشي ضمن خدمت سازمان جستجو كرد (روش 

 اي و ميداني)  كتابخانه

تفرشي و مولوي 

)١٣٩١( 

مقايسه ديدگاه كاربران و 

كتابداران درباره كيفيت 

هاي عمومي  خدمات كتابخانه

 درجه يك شهر تهران

لايب 

  كوال

از سه بعد لايب كوال از ديدگاه كاربران و كتابداران 

لوب تفاوت معناداري وجود در وضع موجود و مط

دارد و هيچ يك از ابعاد در وضعيت موجود نتوانسته 

به حد مورد انتظار آنان دست يابد (روش ارزيابي 

 عملكرد)

نائيج، نوروزي و 

 )١٣٩١حميدي (

تعيين كيفيت خدمات 

هاي ديجيتالي  كتابخانه

دانشگاه آزاد اسلامي واحد 

بروجرد از ديدگاه كاربران 

 كوال يجيبراساس مدل د

ديجي 

  كوال

از ديدگاه كاربران ميزان رضايت فردي، پوشش 

موضوعي در حد متوسط، ميزان اطمينان، سودمندي، 

يافتگي  قابليت انجام اعتبار، دقت و صحت، سامان

پذيري،   بالاتر از حد متوسط و ميزان دسترس

جستجوپذيري، پيوند فعال، پوشش موضوعي و قابليت 

بود (روش پيمايشي  مرور كمتر از حد متوسط

 تحليلي)



   
  
 

 

 بر خدمات دي: با تاكيا كتابخانه يابيارز يها  بر مدل يتامل
١١ 

  ايدرنيزهرا ح/يفاطمه عباس/ينوروز عقوبي

 هدف مولف

مدل 
مورد 
  استفاده

 ها و روش پژوهش يافته

ميرفخرالديني، 

طحاري مهر جردي 

و زارعي محمود 

 )١٣٩١آبادي (

تعيين عومل مؤثر بر بهبود 

اي  كيفيت خدمات كتابخانه

 براساس مدل لايب كوال

لايب 

  كوال

هاي عمومي شهرستان  كنندگان كتابخانه از نظر استفاده

د از يزد، بعد تأثيرگذاري خدمات نسبت به ساير ابعا

اهميت بيشتري برخوردار است (روش پيمايشي 

 توصيفي)

نوشين فرد و محمد 

 )١٣٩١اميني (

هاي  ارزيابي محيطي كتابخانه

عمومي استان كرمان وابسته 

هاي عمومي  به نهاد كتابخانه

كشور از ديدگاه كتابداران 

براساس معيارهاي نظام 

  5sآراستگي 

)5S(  

ان، محيط هاي استان كرم كتابداران كتابخانه

ها را از لحاظ سازماندهي مواد و وسايل  كتابخانه

 خوب و مثبت ارزيابي كردند (روش پيمايشي)

نشاط و دهقاني 

)١٣٩٠( 

تعيين فاصله موجود ميان 

ادراكات و انتظارات كاربران 

از خدمات دريافتي و استنباط 

 كاركنان از انتظارات آنان

لايب 

  كوال

نابع كتابخانه تا حدودي از منظر مراجعان، كاركنان و م

اند در برخي موارد حداقل انتظارات مراجعان  توانسته

 را برآورده سازند (روش پيمايشي)

كياني خوزستاني 

)١٣٩٠(  

ارزيابي سطح كيفيت 

هاي   خدمات كتابخانه

اي دانشگاه سمنان   دانشكده

  براساس مدل لايب كوال

لايب 

  كوال

قل انتظار كاربران را اند حدا  ها توانسته  كتابخانه   همه

زيادي با حداكثر    برآورده سازند، اما هنوز فاصله

ها سطح   انتظارات دارند. تقريبا در تمامي كتابخانه

دريافت در بعد تاثيرگذاري خدمات بيشتر از ابعاد 

  ديگر است (پيمايشي توصيفي)

تفرشي و صفوي 

)١٣٩٠( 

سازي نظام  سنجي پياده امكان

و بخش  ها فايو اس در مخزن

  مرجع كتابخانه ملي ايران

)5S(  

ها و  درصد موارد به ميزان كامل در مخزن ٣/٣٨در 

بخش مرجع كتابخانه ملي ايران نظام فايو اس رعايت 

 شود (روش پيمايشي) مي

 )١٣٨٨احمدي (

حفظ و توسعه پايدار فرايند 

هاي  توليد علم به وسيلة وبگاه

 سازماني

  وب كوال

ز دو منظر كاربر و سازمان كوال هر وبگاه را ا وب

مورد نظر دارد؛ در تراكنش و تعامل اين دو لايه، 

ها و رويدادها، كاملاً يكديگر را تحت تأثير ارزش

 اي)  دارند (روش كتابخانه



   
  
  

 

 اطلاعات تيريمد فنون و علوم فصلنامه
١٢ 

 ١٣ ياپيپ شماره ١٣٩٧ زمستان  ـ چهارم شماره چهارم، سال 

 

 هدف مولف

مدل 
مورد 
  استفاده

 ها و روش پژوهش يافته

خانلرخاني، محمد 

اسماعيلي و شكويي 

)١٣٨٧( 

ها  ارزيابي كيفي وب سايت

از ديدگاه كاربران، با استفاده 

مانند:  از ابزارهاي موجود،

مدل ارزيابي  -وب كوال

 ها كيفيت وب سايت

  وب كوال

رساني  ها به عنوان محمل نوين اطلاع اگر به وب سايت

هاي مستمر، چه از منظر  نگريسته شود، ارزيابي

كاربردپذيري و از ديدگاه كيفيت، در توسعه و 

تواند مفيد باشد(روش  گسترش اين صفحات مي

 اي)  كتابخانه

حي باباغيبي و فتا

)١٣٨٧( 

مقايسه دانشجويان مقطع 

كارشناسي ارشد و كتابداران 

دانشگاه فردوسي درباره 

هاي  كيفيت خدمات كتابخانه

اين دانشگاه با استفاده از ابزار 

 لايب كوال

لايب 

  كوال

بين انتظارات دانشجويان كارشناسي ارشد و خدمات 

هاي مذكور تفاوت  ارائه شده از سوي كتابخانه

 د داشت (روش پيمايشي)معناداري وجو

ريزي و  اشرفي

 )١٣٨٦پور ( كاظم

بررسي مفهوم كيفيت 

خدمات و لزوم ارزيابي 

ها (با  خدمات در كتابخانه

هاي  تأكيد بر كتابخانه

 دانشگاهي)

لايب 

  كوال

معرفي مدل لايب كوال، هدف و مزاياي اين مدل، 

پايه و اساس آن و همچنين سير تحولات مدل لايب 

 اي)  ابخانهكوال (روش كت

هاي مختلفـي در داخـل كشـور در      شود، پژوهش مي  مشاهده ١همانطور كه در جدول 

هـاي   ها صورت گرفته است. هـدف بيشـتر پـژوهش    هاي مورد مطالعه در كتابخانه  مدل   زمينه

سنجش عملكـرد سـازمان مـورد نظـر      انجام شده شناسايي كيفيت خدمات از ديد كاربران و

هـاي    دهـد هـر يـك از سـازمان     ها نشان مي ها بوده است. همچنين يافته اساس يكي از مدلبر

مورد بررسي تا چه اندازه نيازهاي كاربران را برآورده كرده و نتايج بدست آمده تا چه حـد  

هـا بـه معرفـي     به معيارهاي مدل مورد نظر نزديك بوده است. ضمن اينكه برخي از پـژوهش 

هـاي خـارجي مـورد مطالعـه ارائـه       عات مربوط به پيشينهاطلا ٢در جدول اند. ها پرداخته مدل

  شده است.



   
  
 

 

 بر خدمات دي: با تاكيا كتابخانه يابيارز يها  بر مدل يتامل
١٣ 

  ايدرنيزهرا ح/يفاطمه عباس/ينوروز عقوبي

  هاي صورت گرفته هاي خارجي مورد مطالعه مربوط به پژوهش . پيشينه٢جدول 

 هدف مؤلف

مدل 
مورد 
  استفاده

 ها و روش پژوهش يافته

عليپورحافظي و 

الهي نيك   امان

)٢٠١٥( 

تعيين وضعيت ارزيابي 

هاي ديجيتال ايران  كتابخانه

ا استفاده از پروتكل ديجي ب

 كوال

ديجي 

  كوال

كتابخانه ديجيتالي علوم و فناوري شهر اصفهان 

داراي بهترين عملكرد و كتابخانه ديجيتالي نور 

هاي  داراي كمترين عملكرد و اكثر كتابخانه

ديجيتالي عملكرد متوسطي داشتند (روش 

 پيمايشي)

 ١هانك ووربيج

)٢٠١٢( 

استفاده از لايب كوال از 

هاي اروپايي  طريق كتابخانه

براي بررسي اين كه اين 

 ابتكار موفق بوده

لايب 

  كوال

دهندگان اقدامات لازم  درصد از پاسخ ٧٥بيش از 

را جهت بهبود عملكرد آنها در مناطق ضعيف يا 

ارتقاء خدمات موجود خود را در ميان جامعه 

كاربر انجام دادند. حدود يك سوم خدمات 

 ودند (روش پيمايشي)جديدي ايجاد كرده ب

 ٣، گوتيرز٢گريبي

 ٤و فيگوئوراس

)٢٠١٠( 

ارزيابي كتابخانه ديجيتال با 

استفاده از كيفيت عملكرد 

)QFDو مدل كانو ( 

)QFD (

  و كانو

كتابخانه ديجيتالي دانشگاه گوادالاخار(مكزيك) 

مورد ارزيابي قرار گرفت. با در نظر گرفتن نظرات 

ئل مربوط پرداخت توان به بهبود مسا مشتريان مي

  تا رضايت مشتريان افزايش يابد (روش پيمايشي)

 )٢٠١١( ٥هال
ارزيابي كيفيت خدمات 

 كتابخانه ديجيتالي

ديجي 

  كوال

بررسي مدل ديجي كوال به عنوان روشي جهت 

 ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه ديجيتالي

زاهد احمد و 

زاهد حسين 

 )٢٠٠٩شوب (

بررسي كيفيت سرويس 

دانشگاه داكا  كتابخانه

 بنگلادش از ديدگاه كاربران

  سرو كوال

خدمات نسبت به آنچه كه مورد انتظار كاربران 

تر بود. كيفيت خدمات كتابخانه  بود، پايين

دانشگاه داكا متفاوت از ابعاد اصلي سرو كوال بود 

 (روش پيمايشي)

                                                                                                                   
1.  Henk Voorbij 
2 Cecilia Garibay 
3 Humberto Gutierrez 
4 Arturo Figueroass 
2. Hall 
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 هدف مؤلف

مدل 
مورد 
  استفاده

 ها و روش پژوهش يافته

و  ١س نوبر فر

 )٢٠٠٦ديگران (

اي از  ارائه مجموعه

بل هاي قا دستورالعمل

انعطاف و قابل انطباق براي 

هاي  ارزيابي كتابخانه

 ديجيتالي

ديجي 

  كوال

هاي مبتني بر محتوا، بيشتر يا  بسياري از انگيزه

كمتر هدفي است كه كاربر را به سوي يك 

 كند. مجموعه اطلاعات ديجيتال هدايت مي

 ٣و گريچ٢كريلدو

)٢٠٠٥( 

توسعه پروتكل ديجي كوال 

هاي  براي ارزيابي كتابخانه

ديجيتالي و به كارگيري 

 نتايج

ديجي 

  كوال

ها و ابزار به كار گرفته شده  ايجاد تغيير در روش

در ارزيابي خدمات و مفاهيم كتابخانه ديجيتالي 

موجب پيشرفت معيارهاي مربوط به آن شده است 

توان در انواع  كه نتايج حاصل از آن را مي

هاي ديجيتالي به كار گرفت (روش  كتابخانه

 يابي)ارز

 ٤لوياكونو

 ٦گودهو ٥واتسون

)٢٠٠٥( 

فرآيند روايي و گسترش 

هاي ارزشيابي  مقياس

 ها  گاه وب

  وب كوال

در اين پژوهش ابزاري به نام پرسشنامه وب كوال، 

مؤلفه براي سنجش  ٣٥سازه و  ١٢بعد  ٤مشتمل بر 

 ها طراحي شد.  كيفيت وبگاه

 ٧ساراسويك

)٢٠٠٤( 

هايي براي  ارائه شاخص

 ابي كتابخانه ديجيتاليارزي

ديجي 

  كوال

اين پژوهش نشان داد ارزيابي در زمينه 

شود و ميزان  هاي ديجيتالي انجام نمي كتابخانه

هاي ديجيتالي در پژوهش و در  ارزيابي كتابخانه

 عمل نسبتا پايين است.

 ٨مونوپولي

)٢٠٠٢( 

ارزيابي ميزان استفاده از 

خدمات مجلات 

 الكترونيكي در كتابخانه و

رساني  خدمات اطلاع

 دانشگاه پاتراس يونان

  وب كوال

نتايج بدست آمده از مجلات الكترونيكي در 

سطح بالايي بود. طبق بررسي رفتار جستجوي 

كاربران نهايي، افرادي كه در جستجو خبره نيستند 

از روش جستجوي مستقيم در سايت و كلمات 

 كنند. كليدي بيشتر استفاده مي

                                                                                                                   
1 Norbert fuhr 
2 Keyrilldou 
3 Giresch 
4 Loiacano 
5 Watson 
6 Goodhue 
7 Sarasevic 
8 Monopoli 



   
  
 

 

 بر خدمات دي: با تاكيا كتابخانه يابيارز يها  بر مدل يتامل
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  ايدرنيزهرا ح/يفاطمه عباس/ينوروز عقوبي

هـاي مختلـف بـراي      هـا در زمينـه    از مدل شود، مشاهده مي ٢جدول نطور كه در هما   

بـا توجـه بـه     زيابي كيفيت اسـتفاده شـده و  ها، كيفيت خدمات كتابخانه و ار  گاه  ارزيابي وب

هـايي را بـراي بهبـود      نتايج بدسـت آمـده نقـاط ضـعف و قـوت را شناسـايي كـرده و روش       

هاي بيشـتري    كوال پژوهش تفاده از مدل ديجيچند در زمينه اسهراند.  عملكرد به كار گرفته

و بـراي انجـام ايـن كـار      هاي ديجيتالي بوده يابي كتابخانهانجام شده است كه هدف آنها ارز

و  منجـر بـه طراحـي مـدل شـده      ها نيز اند. انجام برخي پژوهش  هايي را معرفي كرده شاخص

  ها نيز شناسايي شده است. طور معايب برخي مدل همين

هـاي ارزيـابي خـدمات     دهد كه در زمينه هر يك از مدل ها نشان مي بررسي پيشينههمچنين 

اي صورت گرفتـه اسـت. امـا تحقيقـي كـه بـه         مورد مطالعه در پژوهش حاضر، تحقيقات گسترده

هـا   ، در اين پژوهش به مقايسه ايـن مـدل   ها بپردازد، صورت نگرفته است. بنابراين مقايسه اين مدل

نقاط قوت و ضعف آنها مشخص شـده و امكـان بكـارگيري مناسـب آنهـا در       شود تا پرداخته مي

 ٢هـا در جـدول     مطالعات مربوطه فراهم شود. با توجه به اطلاعات بدست آمده از نتـايج پـژوهش  

ها بيشتر از خدمات ارائه شـده اسـت. بعضـي      شود كه انتظارات كاربران در بيشتر زمينه ملاحظه مي

هاي جديدي منجـر شـده اسـت كـه      طور به طرح سشنامه شده و همينها باعث طراحي پر  پژوهش

اي و   هاي انجام شـده بيشـتر از روش كتابخانـه     هاي ديجيتالي است. پژوهش  قابل اجرا در كتابخانه

هـاي   مـدل بنابراين، با توجه به آنچه كه مطرح شد تصميم بر اين شد تـا   اند.  پيمايشي استفاده كرده

  از ابعادي كه در ادامه خواهد آمد، مورد بررسي قرار گيرند.در اين مقاله ارزيابي مورد مطالعه 

  ها  دهنده مدل هاي شكل . سال پيدايش و افراد و يا سازمان١

  ها . اهداف و كاركرد مدل٢

  ها و در نهايت دهنده مدل هاي شكل . ابعاد و مؤلفه٣ 

  .هاي مورد مطالعه هاي مورد استفاده در مدل مولفه. ٤ 

  ناسيش روش
اي و سندي است كه پس از بررسـي اوليـه و     روش مورد مطالعه در اين تحقيق كتابخانه      

اي انتخـاب    اي با تاكيد بر خدمات كتابخانه مدل ارزيابي كتابخانه ٨مطالعه در منابع مختلف، 
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شـدند. همچنـين در مـواردي    و با تاييد نظر كارشناسان و متخصصين علـم اطلاعـات نهـايي    

قرار گرفتند. در ادامه براي  يابي به اهداف پژوهش به صورت تطبيقي مورد بررسيستبراي د

  شود. ها ارائه مي يابي به اهداف تعيين شده اطلاعات مربوط به هريك از مدلدست

  ها يافته
  ها هاي شكل دهنده مدل سال پيدايش، افراد و يا سازمان. ١

اي مـورد مطالعـه از لحـاظ افـراد يـا      ه گيري مدل اطلاعات مربوط به سال شكل ٣در جدول 

 .سازمان بنيانگذار ارائه شده است

 هاي مورد مطالعه گيري مدل  . اطلاعات مربوط به شكل٣جدول

 مدل سال بنيانگذار گيري پايه و اساس شكل

 كانو ١٩٧٠ ١نورياكي كانو QFDها   استفاده در تحليل

تحليل شكاف بين انتظار و ادراك مشتري در 

 ن كيفيت خدماتسنجش ميزا
 سروكوال ١٩٨٥ ٢پاراسورامان، بري و زيتهامل

اي  براساس كايزن (به معني بهبود) نوعي فلسفه

 مديريتي است
 فايو اس ١٩٨٥ ٣سوزوكي

هاي  مبدل تقاضاهاي مشتريان به ويژگي

كيفيت و آماده ساختن يك طرح كيفيت براي 

 محصول نهايي

 ١٩٩٦ ٤آكائي
كيو اف 

 دي

 وب كوال ١٩٩٨ ٦ديويس ٥)QFDي كاركرد كيفيت ( عهبر پايه مدل توس

براساس تئوري فواصل و همچنين مدل سرو 

 كوال

اي اند ام "هاي تحقيقاتي و دانشگاه  انجمن كتابخانه

هاي وزارت آموزش و پرورش  با كمك "٧تگزاس

 ايالت متحده

 كوال لايب ١٩٩٩

 كوال يا ٢٠٠٠ ٨بارنز و ويجن مبتني بر پايه توسعه كاركرد كيفيت

 ٢٠٠٥ ٩هاي تحقيقاتي انجمن كتابخانه براساس مدل لايب كوال
ديجي 

 كوال

                                                                                                                   
1 . Noriaki kano 
2 Berry and zethaml 
3 Suzuki 
4 Akao 
5. Quality Funection Deployment 
6 Davies 
7 Texas A & M university 
8 Barnes and Vidgen 
9 Association of Research library (ARL) 
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شـكل   ٢٠٠٥تـا   ١٩٨٥هـاي   هاي مورد مطالعه بين سـال  مدل ٣طبق اطلاعات جدول    

 انـد و  گذاري شده  ها پايه  تابخانهكوال توسط انجمن ك كوال و ديجي اند. دو مدل لايب  گرفته

كـوال و   هـا ديجـي   اند. جديدترين ايـن مـدل   ه وجود آمدهشش مدل ديگر توسط اشخاص ب

ترين آنها مدل سروكوال و فايو اس. است. سروكوال يا مدل تحليل شكاف به منظور  قديمي

هاي خدماتي است كـه توسـط پاراسـورامان و     سازمانسنجش كيفيت خدمات ارائه شده در 

ايـن مـدل، تحقيقـات زيـادي      ارائه شده است. پس از به وجود آمدن ١٩٨٥زيتهامل در سال 

براي كاربرد و توسعه اين ابزار براي سنجش كيفيت خدمات مختلف انجام گرفت. از جمله 

گيـري مـدل    هاي تحقيقاتي بود كـه منجـر بـه شـكل     اين تحقيقات، مطالعات انجمن كتابخانه

ها است. مدل  كوال شد كه مختص سنجش كيفيت خدمات در كتابخانه جديدي به نام لايب

به وجود آمد. در  ١٩٨٥در سال   اي ژاپني عنوان شيوهه ) ب5Sاس. ( گري تحت عنوان فايو دي

تغيير نـام داد. سـوزوكي فصـل     5Sشد كه بعدا به  خوانده مي 3Sآغاز اين مدل تحت عنوان 

 )١٩٨٦( "اي بر رويكرد جامع ارتقاي بهپوبي عملـي  ديباچه"كتاب خود تحت عنوان  مهشت

ترين متني كه درباره فايو اس. منتشر شده است توسـط   اص داد، اما مهمرا به فايو اس. اختص

) ١٩٩١تحت عنوان پنج كليد براي رسيدن به محيطي برخوردار از كيفيـت فراگيـر (   ١اوسادا

باشد، كايزن اصطلاحي ژاپني اسـت كـه بـه معنـي بهبـود       است. اين مدل براساس كايزن مي

  ). ١٣٩٢باشد (آقائي و آقائي،  مي

  ها داف و كاركرد مدلاه. ٢

  هاي ارزيابي مورد مطالعه را مورد توجه قرار داده است. اهدف و كاركرد مدل ٤جدول  
   

                                                                                                                   
1 Osada 
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  هاي مورد مطالعه : اهداف و كاركرد مدل٤جدول
 مدل هدف كاربرد

ها و  رضايت مشتريان، از بعد خواسته

نيازهاي آنان، تعديل رقابت بين 

 ها سازمان

 نوكا الگوهاي رضايت مشتريان

ارزيابي كيفيت خدمات در زمينه 

تجارت و صنايع، استانداردهاي 

صنعتي و ارزيابي كيفيت خدمات در 

 بخش خصوصي

گيري  تعيين تفاوت بين كالاهاي ملموس و خدمات به منظور اندازه

هاي استفاده شده براي عملياتي  كيفيت خدمات، تعريف مقياس

 يت خدماتكيف  كننده كردن تحقيق، آزمودن عوامل تعيين

 سروكوال

ساماندهي محيط كار در سازمان و 

 ساير نقاط
 ١فايو اس. اصلاح شيوه مديريت

هاي ابزاري محصول   كارايي و قابليت

در جهت برآوردن تعداد هرچه بيشتر 

 هاي مشتري از يك محصول خواسته

طراحي با هزينه كمتر، حذف تغييرات مكرر، شناسايي مقدمات، 

يد، كاهش زمان، افزايش رضايت مشتري، تعيين فرآيندهاي تول

ريزي،  تسهيل در كار گروهي، ايجاد يك بنيان براي برنامه

 نگهداري مستندات، تشويق اعضا و اجراي دقيق و همزمان

كيو اف 

 دي

هاي كاربر از كيفيت  ارزيابي دريافت

ها براساس  گاه خدمات اطلاعاتي وب

 (QFD)» گسترش عملكرد كيفيت«

هاي كاربران از كيفيت خدمات اطلاعاتي  ارزيابي دريافت

 ها براساس گسترش عملكرد كيو. اف. دي. گاه وب
 وب كوال

 ها ارزيابي كيفيت خدمات در كتابخانه

ها براي درك بهتر كيفيت خدمات، گسترش  كمك به كتابخانه

آوري و تفسير  هايي براي ارزيابي خدمات كتابخانه، جمع پروتكل

 بازخورد كتابداران

 كوال لايب

هاي كاربران از  ارزيابي برداشت

هاي تجارت  سايت كيفيت وب

 الكترونيكي

هاي تجاري  سايت هاي كاربران از كيفيت وب ارزيابي برداشت

 الكترونيكي
 اي كوال

ارزيابي خدمات اطلاعاتي در 

 هاي ديجيتالي كتابخانه

گيري رضايت كاربران و كيفيت خدمات، تعريف ابعاد  اندازه

گيري انتظارات و  ات كتابخانه از نظر كاربران، اندازهكيفيت خدم

 آگاهي كاربران از كيفيت خدمات كتابخانه

ديجي 

 كوال

                                                                                                                   
  سازي، استانداردسازي سازماندهي، نظم و ترتيب، انضباط، پاكيزه ١
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هاي ارزيابي كيفيت خدمات براي  شود، مدل مشاهده مي ٤همانگونه كه در جدول     

انـد و در راسـتاي بهبـود خـدمات و جلـب       گـذاري شـده   كاربران و مشتريان خاصـي هـدف  

عنـوان مثـال، مـدل سـرو كـوال بـا هـدف ارزيـابي         ه باشد. ب ـ ان و كاربران ميرضايت مشتري

ا به تفاوت آن نسبت به آنچـه  كنندگان و م ات و كالاها ارائه شده براي مصرفكيفيت خدم

كنندگان انتظار دارند طراحي شده است و بيشتر در صنعت و تجـارت كـاربرد دارد.    مصرف

هـا و مـا بـه تفـاوت      ت خدمات ارائه شده در كتابخانهمدل لايب كوال نيز براي ارزيابي كيفي

باشد، با اين تفاوت كه اين مدل براي  كنندگان مي ت ارائه شده نسبت به انتظار مصرفخدما

  اي است.  رود و مربوط به خدمات كتابخانه ها به كار مي كتابخانه

ار مدل ديجي كوال نيز همانند دو مـدل ديگـر بـراي ارزيـابي كيفيـت خـدمات بـه ك ـ       

رود و  هـاي ديجيتـالي بـه كـار مـي      رود. با اين تفاوت كه ايـن مـدل تنهـا بـراي كتابخانـه      مي

هـاي آن نيـز بـا توجـه بـه كتابخانـه        دهـد. مولفـه   رضايت كاربران را مورد ارزيابي قـرار مـي  

ديجيتالي طراحي شده است. مدل اي كوال و وب كوال نيز به ارزيـابي كيفيـت خـدمات از    

هـا بـا    گاه دازند كه البته در مدل وب كوال به ارزيابي كيفيت خدمات وبپر نظر كاربران مي

هاي تجـاري   پردازد، اما مدل اي كوال برداشت كاربران از سايت استفاده از كيو اف دي مي

رضـايت مشـتريان را در    هـا،  دهد. مدل كانو نيز هماننـد ديگـر مـدل    را مورد بررسي قرار مي

كنـد بـا ايـن     تر عمـل مـي   دهد. مدل فايو اس اندكي متفاوت ها مورد بررسي قرار مي سازمان

چند اين مـدل نيـز در نهايـت    هر پردازد، تفاوت كه در اين مدل به اصلاح شيوه مديريت مي

شود. در واقع هدف آن بكارگيري اصولي اسـت كـه سـاماندهي     مداري منتهي مي به مشتري

كنـد و هـدف آن    را اسـتاندارد مـي  محيط كار را در سازمان و ساير نقاط برعهده دارد و آن 

  باشد. بهبود كارايي و اثربخشي عملكرد از طريق تغييرات دروني در كاركنان مي

  ها دهنده مدل هاي شكل ابعاد و مؤلفه. ٣

هـاي مـورد    هـاي مـدل   در جهت دستيابي به هدف سوم، مبني بر تعيين ابعاد و مولفه ٥جدول 

  شود. ميبررسي طرح شده است كه در ادامه ارائه 
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  هاي مورد مطالعه هاي مدل . ابعاد و مولفه٥جدول 
 هاي مورد مطالعه هاي مدل ابعاد و مولفه

 دي اف كيو فايو اس. مدل كانو كوال اي كوال وب كوال ديجي كوال لايب سروكوال

  ملموسات

قابليت 

  اعتماد

  پاسخگويي

  همراهي

 اطمينان

كتابخانه به 

  عنوان مكان

كنترل 

  اطلاعات

 اثر خدمت

  جستجو پذيري

  رضايت فردي

  اطمينان

  سودمندي

  قابليت انجام

  پذيري دسترس

  قابليت اعتبار

  دقت و صحت

  پيوند فعال

پوشش 

  موضوعي

  قابليت مرور

 يافتگي سامان

  سودمندي

سهولت 

  استفاده

  جذابيت

روابط 

دوستانه 

 متقابل

قابليت 

  استفاده

كيفيت 

  اطلاعات

تعامل 

 خدمات

ميزان عملكرد خوب 

يك محصول يا 

  خدمت

ميزان رضايت 

 كننده استفاده

  سازماندهي

  نظم و ترتيب

  انضباط

  سازي پاكيزه

  استانداردسازي

 

 

 

 

 

خانه 

 كيفيت

مدل سروكوال در ابتدا داراي دهد.  ها را نشان مي هاي مربوط به مدل  مؤلفه ٥جدول   

 ٦غام و به گزاره (پرسش) بود و در مراحل بعدي تعدادي از اين ابعاد در هم اد ٩٧بعد و  ١٠

 ٢٦بعـد و   ٥هاي بيشتر ابعاد مـدل سـرو كـوال بـه      گزاره تبديل شد. پس از بررسي ٣٤بعد با 

پرسـش تبـديل    ٢٢بعـدي و   ٥گزاره كاهش پيدا كرد و در مرحله آخر سـرانجام بـه مـدلي    

اساس ديدگاه كـاربران بنـا   كوال كه بر يبمدل لا. )١٣٨٦پور،  ريزي و كاظم گرديد (اشرفي

ده است در ابتدا داراي چهار مولفه شـامل: تاثيرگـذاري خـدمات، كنتـرل شخصـي،      نهاده ش

كتابخانه به عنوان مكان و دسترسي به اطلاعات بود، اما بعـدها دو مولفـه كنتـرل شخصـي و     

بـه وجـود آمـد. در     ام شـدند و مولفـه كنتـرل اطلاعـات    دسترسي بـه اطلاعـات در هـم ادغ ـ   

پرسـش   ٢٢مولفـه و   ٣مـاده بـه    ٢٥مولفـه و   ٤وال از ك ـ هاي لايـب  هاي بعدي مولفه ويرايش

مـاده)،   ٨ماده)، كنتـرل اطلاعـات (   ٩تقليل يافت كه عبارت است از: تاثيرگذاري خدمات (

). در ١٣٩٢ماده) (اسفندياري مقـدم، رزمـي شـندي و نـوروزي،      ٥كتابخانه به عنوان مكان (

انـد،   قـرار گرفتـه   "فنـي "و  "ريانسان و فنـاو "كوال كه در دو گروه  هاي ديجي مورد مولفه
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جستجوپذيري، رضايت فردي، اطمينـان، سـودمندي، قابليـت    «باشد.  داراي دوازده مولفه مي

پـذيري، قابليـت اعتبـار، دقـت و      نسان و فناوري قرار دارد و دسترسدر گروه تعامل ا» انجام

هـاي فنـي    صحت، پيوند فعال، پوشش موضوعي، قابليت مرور، سامان يافتگي در گروه جنبه

). به منظور تعيين ابعاد مناسب ارزيـابي كيفيـت   ١٣٩١قرار دارند (نائيج، نوروزي و محسني، 

هـاي چنـد    كوال) و ايجـاد روايـي محتـوا، تـلاش     ها (مدل وب  گاه رساني وب خدمات اطلاع

هـا    گـاه  اي صورت پذيرفت كه به تدوين شش مؤلفه براي روايي مقيـاس ارزيـابي وب   جانبه

ه شـامل: محتـواي نظـري معنـادار، محتـواي بصـري معنـادار (روايـي محتـوا)،          منجر شـد ك ـ 

باشد. پس از مطالعات به عمـل   همگوني دروني، روايي واگرا، روايي همگرا، روايي عام مي

ها در نظر گرفته شد  گاه رساني وب آمده، چهار بعد زير براي ارزيابي كيفيت خدمات اطلاع

ه، جذابيت و روابط دوستانه متقابل است كه هر كـدام از  و شامل: سودمندي، سهولت استفاد

  ).١٣٨٨باشند (احمدي،  هاي مختلفي مي ها و مولفه آنها داراي سازه
از طريق خانه  نيز QFDمدل كانو براي رضايت مشتري و كيفيت بهتر محصول است. 

ه از كوال نيز ابزاري براي رساندن صـداي مشـتري در هـر مرحل ـ    شود. اي كيفيت بررسي مي

نقطـه آغـاز توسـعه ايـن مـدل       ١٩٩٨توسعه و به كارگيري محصول و يا خدمت است. سـال  

هـاي   كيفيت اطلاعات از پـژوهش "بوده است كه در سه زمينه پژوهشي اصلي درگير است: 

كيفيت تعامل خدمات از بازاريابي (عـلاوه بـر برخـي منـابع     "، "هاي اطلاعاتي بنيادي سيستم

 "كـامپيوتر -كاربردپـذيري تعامـل انسـان   "و  "جارت الكترونيـك) هاي اطلاعاتي و ت سيستم

شود هر مدلي بنا بـر كـاركرد و اهـداف     ). همانطور كه ملاحظه مي١٣٨٧نياز،  (زاهدي و بي

هايي است كـه در طـول زمـان شـكل      خاصي كه بر مبناي آن توسعه يافته است داراي مولفه

ارند و ممكن است در چندين مدل تكـرار  پوشاني د اند كه بعضاً باهم هم گرفته و كامل شده

  به نمايش درآمده است. ٦جدول  در  شوند كه

  هاي مورد مطالعه  هاي مورد استفاده در مدل مولفه. ٤

هاي مورد مطالعه بـه صـورت درهمكـرد ارائـه      هاي مورد استفاده در مدل مولفه ٦در جدول 

  تلف بهتر نشان داده شود.هاي مخ پوشاني و وجه اشتراك مولفه در مدل شده است تا هم
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  هاي مورد مطالعه هاي مورد استفاده در مدل . مولفه٦جدول شماره 
هاي مورد استفاده در  مولفه

 ها مدل
 لايبكوال سروكوال

ديجي 
 كوال

اي 
 كوال

وب 
 كوال

فايو 
 اس

 كانو
كيو اف 

 دي

        * ملموسات

      *  * قابليت اعتماد

        * پاسخگويي

        * همراهي

      *  * اطمينان

       *  كتابخانه به عنوان مكان

       *  كنترل اطلاعات

       *  اثر خدمت

      *   جستجوپذيري

  *    *   رضايت فردي

    *  *   سودمندي

      *   قابليت انجام

    * * *   دسترس پذيري

     * *   دقت و صحت

      *   پيوند فعال

      *   ش موضوعيپوش

      *   قابليت مرور

   *   *   سامان يافتگي

    *     جذابيت

    *     روابط دوستانه متقابل

     *    تعامل خدمات

ميزان عملكرد خوب يك 

 محصول يا خدمت
      * * 

   *      نظم و ترتيب

   *      انضباط

   *      سازي پاكيزه

   *      استانداردسازي
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هـاي مختلـف    هـا در مـدل   شود، تعدادي از مولفه مشاهده مي ٦همانطور كه در جدول 

اسـت.  ها در بحث ارزيابي كيفيت خـدمات   اند كه نشان از اهميت اين نوع مولفه تكرار شده

و  كـوال تكـرار شـده    روكوال و ديجـي براي مثال، دو مولفه قابليت اعتمـاد و اطمينـان در س ـ  

كوال و كانو تكرار شده است. همچنين مولفه ميـزان   در دو مدل ديجي مولفه رضايت فردي

عملكرد خوب يك محصول يا خـدمت در مـدل كـانو و كيـو اف دي تكـرار شـده اسـت.        

كوال تكرار شـده اسـت    كوال و وب مولفه سودمندي و دقت و صحت نيز در دو مدل ديجي

كوال تكرار شده اسـت كـه    كوال و وب كوال، اي پذيري در سه مدل ديجي و مولفه دسترس

هـا در بسـترهاي    پذيري در بحث ارزيـابي خـدمات در كتابخانـه    نشان دهنده اهميت دسترس

كوال و فايو اس. تكرار شـده    يافتگي در دو مدل ديجي همچنين مولفه سامان مختلف است.

ه بيشـترين  هايي را ك ـ توان مؤلفه اند. بنابراين، مي ها فقط يك بار تكرار شده است. بقيه مولفه

به صورت كلي در يـك مـدل در نظـر گرفـت كـه ايـن باعـث         ندا ها داشته تكرار را در مدل

  توان كيفيت خدمات كاملتري را ارائه داد. شود و مي جامعيت مي

كوال به لحاظ قـدمت و بسـتري كـه قـرار      ديجيها مانند  از سوي ديگر برخي از مدل 

كـوال در اصـل بـراي     چراكـه ديجـي   ر آن صـورت بگيـرد جديـدتر اسـت.    است ارزيـابي د 

هـاي تحـت    هايي از كتابخانـه سـنتي، محـيط    هاي ديجيتال است كه ويژگي ارزيابي كتابخانه

هـايي اسـت    شبكه و وب را به همراه دارد. از سوي ديگر مدلي مانند سروكوال داراي مولفه

بـه همـراه دارد و   ها مانند قابليت اعتماد، اطمينان و پاسـخگويي را   كه طيف مشابهي از مولفه

كنـد كـه بيشـتر بـر      گيري اين مدل يعني خدمات پزشكي را تداعي مـي  به نوعي منشاء شكل

هـايي   سنجد بر مولفـه  چرخد. وب كوال نيز بنابر محيطي كه مي محور همراهي و اطمينان مي

تاكيد دارد كه سازگاري بيشتري با محيط وب و براي جذب مخاطب دارد، ماننـد جـذابيت   

بـا توجـه بـه رسـالتي كـه در بحـث        )5sدوستانه متقابل. اما مـدلي ماننـد فـايو اس (   و روابط 

هاي مديريتي دارد به مباحثي مانند انضباط، نظم و ترتيب و پاكيزگي  اصلاح و ارزيابي شيوه

  هاي اصلاحي را دارند.  تاكيد دارد كه هر يك به نوعي تداعي شيوه
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  بحث و بررسي
شـود كـه گـرايش بـه سـمت       در ايـن پـژوهش مشـاهده مـي    هـاي ارائـه شـده     با بررسي مدل

ها زمينه ظهـور   بوده است. اين سال ٢٠٠٠تا  ١٩٨٥ها بيشتر در طي سال  اين مدل گيري شكل

گيري تحولات جديد در زمينـه ارائـه خـدمات     رساني و شكل هاي اطلاعاتي و اطلاع فناوري

توانـد   ارتباط با آنها نيز مـي  اطلاعاتي بوده است. توجه به كاربران و جلب رضايت مشتري و

هـا بوجـود    مـدل مـورد مطالعـه در ايـن سـال      ٨مدل از  ٧،از جمله ساير عوامل باشد. بنابراين

هاي ديجيتـالي از اواخـر سـال     كوال همزمان با شروع بكار كتابخانه مدل ديجي اند. تنها  آمده

دي ايجـاد نشـده   شكل گرفته است و از آن زمان تا به حال مـدل جدي ـ  ٢٠٠٥ در سال ٢٠٠٤

ها صورت گرفتـه اسـت. ضـمن اينكـه      چند اصلاحات و تغييراتي در برخي از مدلهر است.

ها و استفاده عملياتي از آنها حائز نكات خاصي است  گيري مدل مقايسه زمينه و هدف شكل

توان به نتـايج جـالبي    هاي صورت گرفته مي گيري آنها و پژوهش كه با بررسي اهداف شكل

  دست يافت.

كـوال بطـور خـاص بـراي      ها ماننـد ديجـي   چند برخي مدلهرهمانطور كه بيان شد،    

هـاي دانشـگاهي بـه      هاي ديجيتالي و مدل لايب كـوال و سـروكوال بـراي كتابخانـه      كتابخانه

ها قابل استفاده در بسترهاي مختلف  توان مشاهده كرد كه اين مدل وجود آمده است. اما مي

هـاي ارائـه شـده در ايـن نوشـتار قابـل        ها و پـژوهش   ز بررسي پيشينههستند. با اطلاعاتي كه ا

هـاي دانشـگاهي، آموزشـگاهي و      شـود مـدل كـانو در كتابخانـه     حصول است، مشـاهده مـي  

هـاي مربـوط بـه     سـازي دارد. مـدل وب كـوال نيـز بيشـتر در پـژوهش        ديجيتالي قابليت پياده

هـاي مختلـف بكـار گرفتـه شـده اسـت.        هاي عمومي و سازمان  ارزيابي خدمات در كتابخانه

هاي دانشگاهي، ديجيتالي و كتابخانه تخصصـي تشـخيص     كتابخانه بيشتر مناسب QFDمدل 

هـاي دانشـگاهي     بر استفاده در كتابخانـه  علاوهداده شده است. ضمن اينكه مدل لايب كوال 

در  بيشــتر 5sهــاي عمــومي و تخصصــي نيــز مــورد اســتفاده بــوده اســت. مــدل   در كتابخانــه

هـا   هاي عمومي و آموزشگاهي پياده شده است و مدل اي كـوال بيشـتر در سـازمان     كتابخانه
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هايي كه بـراي كتابخانـه يـا سـازماني خاصـي        دهد مدل ها نشان مي  اند. اين يافته  استفاده شده

  هاي ديگر نيز به كار برد.  توان در كتابخانه يا سازمان اند را مي  بوجود آمده

هـا    شود كه برخـي مؤلفـه   هاي مختلف مشاهده مي هاي مدل  ا بررسي مؤلفههمچنين ب   

پوشاني آنها است. مؤلفـه قابليـت     دهنده هم  اند كه اين امر نشان در چند مدل به كار برده شده

ل، كـوا  اطمينان در مدل سروكوال و ديجـي  اعتماد در مدل سرو كوال و ديجي كوال، مؤلفه

پـذيري در مـدل ديجـي      كـوال و كـانو، مؤلفـه دسـترس     يجيمؤلفه رضايت فردي در مدل د

ــد    ــحت در م ــت و ص ــه دق ــوال، مؤلف ــوال و وب ك ــيك ــوال و اي ل ديج ــوا ك ــه ك ل، مؤلف

كوال و فايو اس و مؤلفه ميزان عملكرد خوب يك محصول يـا   يافتگي در مدل ديجي سامان

كـوال از   ديجي مدلشود كه  مياند. مشاهده   خدمت در مدل كانو و كيو اف دي تكرار شده

طـور كـاربرد بيشـتري     ديگـر و همـين     مـدل  ٧هـاي    پوشاني را با مؤلفه  بيشترين هم   نظر مؤلفه

  هاي ديگر دارد.   نسبت به مدل

  گيري نتيجه
) هدف نهايي ارزيابي مطالعه ايـن اسـت كـه چطـور پـژوهش،      ٢٠٠٠طبق نظر ساراسويك (

هدف ما را به سوي سوالاتي مانند: چه  كنند. اين آموزش، يادگيري و زندگي را هدايت مي

اي از چـه ديـدگاهي و    چيزي بايد ارزيابي شود، با اتكاء به چه معيارهايي، در چـه محـدوده  

ها قرار دارنـد. مـاركيونيني    كند. اينگونه سوالات در بطن توسعه كتابخانه غيره؟ راهنمايي مي

ها تعيين تاثير آن بـر كـاربران و    نهكند كه هدف نهايي از ارزيابي كتابخا ) نيز بيان مي٢٠٠٠(

كنـد بـراي درك اينكـه يـك      در سطحي گسترده، جامعه است. به همين دليـل پيشـنهاد مـي   

هـاي روزمـره كـاربران     هايي است، بايد تاثير آن بر فعاليت كتابخانه خوب داراي چه ويژگي

  العه قرار گيرد.دهد، مورد مط نهايي و در نهايت جامعه از طريق كيفيت خدماتي كه ارائه مي

تر از كيفيت كالاهاست؛ زيرا كيفيـت   تر و سخت گيري كيفيت خدمات پيچيده اندازه 

گيري كرد، اما كيفيت خدمات حالت انتزاعي دارد  توان اندازه صورت عيني ميه كالاها را ب

گيـري خـدمات بـه     گيري نيست. با اين وجود ابزارهايي بـراي انـدازه   و به راحتي قابل اندازه
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هايي است كه در اين مقاله مورد بررسي قـرار گرفتنـد.    ود آمده است؛ از جمله آنها مدلوج

سروكوال كه با هدف ارزيابي كيفيت خدمات در زمينه تجـارت و صـنايع بـه وجـود آمـده      

است با وجود اينكه كـارايي و سـودمندي آن در محـيط تجـاري تاييـد شـده اسـت، امـا بـه          

ها نشان داد برخي از بندهاي آن بـا محـيط    مانند كتابخانه كارگيري آن در محيط غيرانتفاعي

كتابخانه همخواني ندارد. از جمله اينكه ظاهر تجيهزات و وسايل و ابزار فيزيكي موجـود در  

  كوال بررسي يبگيرد و در لا محل كار و كاركنان در مدل سروكوال مورد بررسي قرار مي

بعد انساني كيفيت خدمات يا كتابخانه بـه عنـوان    توان به بعد تاثير خدمت كه شود يا مي نمي

اشاره كرد كه در سـروكوال در نظـر گرفتـه نشـده اسـت. بـه        است،اي از كاركنان  مجموعه

كـوال ارائـه شـد. در     همين دليل به اصلاح مدل سرو كوال پرداخته شد و تحت عنوان لايـب 

شـد كـه بـراي جبـران      اس. بعـد از جنـگ جهـاني دوم، ايـن نتيجـه حاصـل       ارائه مدل فـايو  

هـاي مـديريتي و    هاي ناشي از جنگ و آغـاز زنـدگي نـوين، بايـد جهـان و پديـده       خسارت

صنعتي آن روزگار بهتر شناخته شـود. ايـن مـدل در مـديريت محـل كـار بـه صـاحبان كـار          

پـردازد.   كوال نيز در چهار مرحله بـه ارزيـابي كيفيـت خـدمات مـي      كمك كرده است. وب

شـود كـه بـر اثـر تجزيـه و تحليـل        بـه عنـوان اي كـوال شـناخته مـي      كوال نسخه چهارم وب

هـاي تجـاري و    سـايت  هاي كـاربران از كيفيـت وب   و با هدف ارزيابي برداشت ٣كوال  وب

كوال است كه بـه ارزيـابي كيفيـت خـدمات      الكترونيكي به وجود آمد. آخرين مدل، ديجي

  پردازد. هاي ديجيتالي مي كتابخانه

هاي ارزيابي، كيفيت خـدمات خاصـي    كه مطرح شد هر يك از مدلبا توجه به آنچه  

ها با اهداف خاصي و براي رفع نيازهاي خاصي به  كنند و هر كدام از اين مدل را ارزيابي مي

اند و با تغييراتي كـه   هاي قبلي توان پاسخگويي به آن نيازها را نداشته اند كه مدل وجود آمده

انـد. امـا    بلي بوجـود آمـده اسـت ايـن قابليـت را پيـدا كـرده       هاي ق هاي مدل در ابعاد و مولفه

پوشـاني دارنـد و نشـان     هاي آنها با هم هـم  ها و مولفه همانطور كه مشاهده شد برخي از مدل

هـاي   ها داراي هدف خاصي هستند، امـا از روش  دهد كه علاوه بر اينكه هر كدام از مدل مي

ها  اي كه در رابطه با اين مدل اما نكتهكنند.  ميمشتركي براي رسيدن به اهداف خود استفاده 
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كوال  كوال و ديجي است كه به غير از ايتوان اشاره كرد اين  هاي مربوط به آنها مي و مولفه

شان مربـوط   گيري و توسعه ها سال شكل هستند مابقي مدل ٢٠٠٥و  ٢٠٠٠كه مربوط به سال 

هـاي حاصـل    ت كه با توجه به پيشـرفت توان نتيجه گرف ميلادي است. بنابراين، مي ٩٠به دهه 

هـا نسـبت بـه     اي جا دارد در زمينه بكارگيري اين مـدل  در زمينه فناوري و ساير موارد توسعه

يـد  ي كاملتر ديجي كوال موها شود مولفه روزآمدي آنها اقدام شود. همچنان كه مشاهده مي

  اين مساله است.

ع مدل بسيار حائز اهميت اسـت  همچنين بايد گفت كه هدف از ارزيابي در انتخاب نو

هـاي ارزيـابي كيفيـت     و اينكه قرار است ارزيابي در چه بستري صورت گيرد. همچنين مدل

مرحله كارآيي زيادي نخواهنـد  خدمات در مرحله ارائه محصول كاربرد دارند و قبل از اين 

يشي در اين رابطـه  اي داشت. با بازاند نكته توجه ويژه اين داشت. بنابراين، در ارزيابي بايد به

وجهي داشته باشد. البته اين مسـاله  ي بود كه بتواند ماهيت چندهاي توان به فكر ايجاد مدل مي

هـايي در ايـن گونـه مـوارد پرداخـت.       نيازمند اين است كه همانند پيشينيان به انجام پژوهش

شش دهـد و  تواند برخي از اين نواقص را پو هاي مختلف مي گيري از مدل علاوه بر اين بهره

چنـد در زمينـه ارزيـابي    هردر نهايت بايد گفـت كـه   به عبارتي كاركرد بهتري را ارائه دهد. 

اند. اما به گفتـه   اند و بوسيله محققين پيشنهاد شده ها توسعه يافته ها و دستورالعمل برخي شيوه

بايد  اين،) استاندارد يا شيوه مورد توافقي براي ارزيابي وجود ندارد. بنابر٢٠٠٤ساراسويك (

). همچنـين  ٢٠٠٦اساس شرايط موجـود انتخـاب كـرد (چـادوري،     بهترين روش ممكن را بر

، متناسب با سطح مطرح هاي و مدل ها گيري از چارچوب لازم است در اين رابطه ضمن بهره

هـاي   كنـد، معيارهـا و شـاخص    انتخابي كه به نوعي رويكرد و هدف ارزيابي را مشخص مـي 

  شود.  مناسبي در نظر گرفته 

هـا ارائـه    بنابراين، پيشنهاداتي به شرح زير براي ارزيابي موفق در اسـتفاده از ايـن مـدل   

  گردد: مي

اي بـه هـدف از    هاي مربوط بـه ارزيـابي كيفيـت خـدمات كتابخانـه      در انتخاب مدل -

  ارزيابي توجه شود.
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ه با توجه به اينكه هر مدلي براي بستر خاصي پيش بيني شده است، بنابراين توجـه ب ـ  -

 كند. اين مقوله به كسب نتايج بهتر كمك مي

ها از يك يا چند مـدل در كنـار هـم اسـتفاده      ممكن است در رابطه با برخي ارزيابي -

هاي مورد استفاده بسيار حـائز اهميـت    كرد، در اين زمينه نيز توجه به نوع مدل و مولفه

 خواهد بود.

ف هزينه اسـت، بنـابراين   اي است كه نيازمند تخصص و صر ارزيابي فراينده پيچيده -

 قبل از هرگونه اقدامي بايد به اين موارد و ساير موارد مشابه توجه داشت.

در نهايت نتايج هر ارزيابي متوجه همان ارزيابي يـا فراينـد خواهـد بـود و از تعمـيم       -

 ها به ساير موارد مشابه بايد پرهيز كرد. يافته
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 منابع
هـاي   پـژوهش هـا.   بـر كـارايي و اثربخشـي كاركنـان كلانتـري      5sاثير اجـراي  ). بررسي ت ـ١٣٩٢، ا. (آقائي، م.؛ آقائي .١

  .١٤١-١٥٢): ٥(٢، راهبردي امنيت و نظم اجتماعي

 قابـل دسـترس در:  گسـترش فرهنـگ مطالعـه.     هـا (عمـومي و آموزشـگاهي) در    ). تـأثير كتابخانـه  ١٣٨٨احمدي، ز. ( .٢
www.socialllib.blogfa.com  

). بررسي رابطه بين كيفيت خدمات، رضايت، اعتماد و وفـاداري در ميـان   ١٣٩٤. (آبادي، ح احمدي، ع.؛ عسگري ده .٣

  .٢٣-١١: ٢٣، مديريت توسعه و تحولهاي شهر تهران).  هاي مسافربري فعال در پايانه مشتريان (مطالعه موردي شركت

كتابـداري و  هـا.   ). مدل وب كوال: رويكردي بر توسعه مفهومي در بهبود كيفيت خـدمات وبگـاه  ١٣٨٨احمدي، ن. ( .٤
  .٧٣-٥٣): ٤(١٢، رساني اطلاع

ــوروزي، ي. (  .٥ هــاي ايــران (بررســي  ). كيفيــت خــدمات كتابخانــه١٣٩٢اســفندياري مقــدم، ع.؛ رزمــي شــندي، م.؛ ن

  .٢٠٨-١٩١ ):٢(٤٧، رساني دانشگاهي تحقيقات كتابداري و اطلاعهاي مدل لايب كوال در ايران).  پژوهش

مطالعـات ملـي   هـاي دانشـگاهي.    ). مدل لايب كوال و كاربرد آن در كتابخانه١٣٨٦پور، ز. ( اشرفي يزدي، ح.؛ كاظم .٦
  .٢١٤-١٩٧): ٢(١٨، كتابداري و سازماندهي اطلاعات

اـي دانشـگاهي دانشـگاه فردوسـي مشـهد بـر        بندي خـدمات عمـومي كتابخانـه    ). دسته١٣٩٦باقري، م. ؛ شريف، ع.؛ جعفري، م. ( .٧ ه

  .٢١٧- ١٩٢): ١( ٧ شناسي، هاي نظري و كاربردي در علم اطلاعات و دانش پژوهشاساس مدل رضايت مشتري كانو. 

هاي دانشگاه فردوسـي بـا اسـتفاده از مـدل      ). مقايسه سنجش كيفيت خدمات كتابخانه١٣٨٧باباغيبي، ن.؛ فتاحي، ر. ( .٨

  .٢٥٥-٢٧٤): ٤( ١١، رساني كتابداري و اطلاعلايب كوال. 

هـا و بخـش مرجـع كتابخانـه ملـي       سازي نظام فايو اس در مخزن ي پيادهسنج ). امكان١٣٩٠ز. (، صفوي، ش.؛ تفرشي .٩

 .١-١٢): ١٣( ٤ رساني و فناوري اطلاعات، كتابداري و اطلاعايران، 

هاي عمومي شـهر تهـران وابسـته بـه       ). مقايسه ديدگاه كاربران و كتابداران كتابخانه١٣٩١تفرشي، ش.؛ مولوي، م. ( .١٠

  .٢٠-٣٣): ٥( ١٦، شناسي  دانش ه كيفيت خدمات كتابخانه.هاي عمومي دربار  نهاد كتابخانه

هــاي كيفيــت و كاربردپــذيري در ارزيــابي  ). مؤلفــه١٣٨٧خــانلري خــاني، ا. ؛ محمداســماعيل، ص.؛ شــكويي، ع. ( .١١

  ).١١( ٢ رساني، يابي و اطلاع اطلاعصفحات وب. 

قطارهـاي مســافري رجــاء.  ). ســنجش كيفيــت خـدمات الكترونيــك در شــركت  ١٣٨٧نيـاز، ج. (  زاهـدي، ش.؛ بــي  .١٢

 .٨٢-٦٥): ١(١، مديريت فناوري اطلاعات

). بررسي كيفيت خـدمات فـروش و اثـر آن بـر رضـايت مشـتريان؛ مطالعـه        ١٣٩٣فرد، ي.؛ چراغعلي، س. ( سبحاني .١٣

  .١٤٦-١٣١): ٢(٢٧، فرآيند مديريت و توسعهموردي شركت سايپا. 

وري بهپويي (كايزن) عملـي. ترجمـه محمـد اقدسـي.      بهره اي بر رويكرد جامع ارتقاي ). مقدمه١٣٧٦سوزوكي، ه. ( .١٤

  تهران: بصير.

). شناسايي معيارهاي انتخـاب پيمانكـاران جـزء در شـركت     ١٣٩٥عباسي، ا.؛ عباسيان جهرمي، ح.؛ نوروزيان، ف. ( .١٥

  .٨٢-٦٥): ٢( ٢. مهندسي سازه و ساختپيمانكاري ساختماني با رويكرد نوين استفاده از مدل كانو. 

  .٢٩٨- ٨٧): ٢( ٢٠، كتاباي: مروري بر معيارها و ابزارها.  هاي كتابخانه سايت ). كيفيت وب١٣٨٨ف.؛ پاپي، ز. (عصاره،  .١٦

اسـتان مازنـدران براسـاس     ١٠مداري دفـاتر پلـيس +   بررسي وضعيت مشتري). ١٣٩٤قاسمي همداني، ا.؛ عطف، ز. ( .١٧

  .٥٢-٣٥ ):٣٦( ٢، توسعه مديريت منابع انساني و پشتيباني. مدل سرو كوال
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بندي به نيازهاي مراجعان كتابخانه ملي ايران با استفاده از متـون   ). اولويت١٣٩٤مظفري، ع.؛ حياتي، ز.؛ مظفري، ا. ( .١٨

  .١٢٦-١١٣): ٣( ٢٧ مطالعات كتابداري و سازماندهي اطلاعات،گيري چند معياره.  كاوي و تصميم داده

هـاي ديجيتـالي: مطالعـه     ل ابزاري براي سنجش كيفيت كتابخانـه كوا ). ديجي١٣٩١نائيج، ا.؛ نوروزي، ي.؛ حميدي، ح. ( .١٩
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