
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 



 

 

 

 
 وزارت علوم، تحقيقات و فناوري

 پژوهشگاه علوم و فناوري اطلاعات ايران 

 

 

 

 طرح پژوهشی نهايیگزارش 

 

 

 طراحی و ساخت سیستم تحت وب

ده از با استفا های دانشگاهی ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه

 مدل لایب کوآل 

 مجري

 مريم خسروي

 

 همکاران

 محمدجواد ارشادي، محمد ربیعی، هادي ناصحیسیروس علیدوستی، 

 1395تیر

 

http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/529311
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/529311


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 حقوق: پژوهشگاه علوم و فنّاوري اطلاعات ايران

شی   ستم تحت وب ارزيابی کیفیت خدمات کتابخانه    » طرح پژوه سی ساخت  شگاهی  طراحی و  ستفاده از  ب هاي دان ا ا

ميان پژوهشممم ال علوم و فنراوري اطتعات انران رفارفرما  و     13/4/1394مورخّ 4869/33 قرارداد شمممةار  پيرو «  مدل لايب کوآل   

 خانم مرنم خسروي ربه عنوان مجري  اجرا شدل است. گزارش حاضر، از مستندات انن طرح است.

ساس   سال     »انن گزارش و تةامی حقوق مادّي آن بر ا هاي يهو اصتح  1348قانون حةانت حقوق مؤلفان و مصنرفان و هنرمندان، مصوّب 

هاي اجرانی انن قانون متعلق به پژوهش ال علوم و فنراوري اطتعات انران است و هر گونه استفادل از تةامی    نامهبعدي آن و هةچنين آنين

سانل دن ر فقط       نا پارل صورت چاپی، الكترونيكی نا و شار، فاربرد نتانج، تكةيل و مانند آنها به  شامل: نقل قول، تكثير، انت ا ب اي از آن، 

پذنر اسمممت. نقل قول در حد هزار وادل در انتشمممارات علةی مانند فتاب و مقاله با درا اطتعات فامل               اجاز  فتبی پژوهشممم ال امكان   

 شناختی، نيازي به مجوز پژوهش ال ندارد.فتاب

 صحت مندرجات گزارش برعهد  مجري طرح پژوهشی است.
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 چکیده
براي راضممی ن ه  اند و فتابدارانفردلگرانش پيدا ها از حالت مجةوعه محوري به سممةت مشممتري محوري امروزل فتابخانه

فه با استفادل از مطالعه   است  تحليلی مطالعه نک حاضر  مطالعهاند. داشتن فاربران، فيفيت خدمات خود را مدّ نظر قرار دادل 

در  هاي دانشمم اهیتحت وب جهت ارزنابی فيفيت خدمات فتابخانه  سممامانهبا هدف رال اندازي  ،طی دو مرحله و سممندي 

هاي سمماخت و اعتبارنابی پرسممشممنامه آن  فوآل به زبان فارسممی  براي ارزنابی فيفيت خدمات فتابخانه و نيز ؛ پژوهشمم ال

شامل سه بعُد ها انجاد شدل فه براي استانداردسازي ارزنابی فيفيت خدمات فتابخانهآن  فوآل  مدلدانش اهی، اجرا شد.  

فه به تندهسمممدل فتابداران مجبور در انن . اسممت« فتابخانه به عنوان نک محل» و« فنترل اطتعات»، «تأثيرگذاري خدمت»

با الهام از پرسمممشمممنامه      انن پژوهش ر مرحله نخسمممت  . دخود بپردازند به اصمممتح خدمات    ردل و انتظارات فاربران توجه ف   

 داخته و سپس با استفادل از دو روش  هاي سامانه پر به تعيين نيازمندي ،هاي پژوهشی از انجةن فتابخانه ،فوآلاستاندارد آن  

رن  ض استاندارد ترجةه وارون و رونكرد فةيته، نسبت به ترجةه و اعتبارسنجی پرسشنامه اقدام شد. پانانی پرسشنامه نيز با           

 فرونباخ محاسبه گردند. يآلفا

دانش اهی  فتابخانه دودر  آزمانشیبه نک مطالعه نسبت آن و رفع موانع احتةالی سامانه در مرحله دوم، جهت نحول عةلكرد 

 بين خدمات درنافتی و حدافثر سطح خدمات نشان داد.داري را اقدام شد. نتيجه انن مرحله تفاوت معنی

 

 ؛دانشممم اهی هايفتابخانه ؛هامدل آن  فوآل؛ فيفيت خدمات فتابخانه ؛، سمممامانه ارزنابیعةلكرد ارزنابی ها:کلیدواژه

  .ترجةه وارون ؛هاپرسشنامهرونكرد ترجةه 

 

 



 ب

 

 

 

 

 

 قدردانی
 

صةيةانه خود را          سپاس  شكر و  ست مرات  ت ست، آزم ا افنون فه به ناري خدا انن طرح به پانان رسيدل ا

ش ال علوم و فناوري اطتعات     سيروس  از جناب آقاي دفتر  ست محترم پژوه ستی رنا فه در  ،انرانعليدو

 را با اننجان  داشتند ابراز نةانم. و هةراهی انن طرح پژوهشی نهانت هةكاري  رائها

جناب آقاي دفتر مهدي عليپور حافظی عضمممو هيئت علةی       هةكاري  هم چنين نهانت تشمممكر خود را از   

ر تةامی فه دعضو هيئت علةی پژوهش ال ، جناب آقاي دفتر محةدجواد ارشادي دانش ال عتمه طباطبانی

فليه اعضممماي هيئت   و مدنر گرول ارزنابی   جناب آقاي احةد گنجی    مرا هةراهی فردند،  پژوهش مراحل  

 دارم.اعتم می ،پژوهشاعتبار سنجی پرسشنامه آن  فوآل در اجراي  علةی پژوهش ال

 

  سمممانر اعضممماي محترم چنينژوهشمممی پژوهشممم ال و هممحترم پمعاونت بهزاد دوران از جناب آقاي دفتر 

 هانشان، سپاس زارم.شوراي پژوهشی براي حةانت
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 … 2طراحی و ساخت
 

 
 
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 مقدمه-1-1

هاي مختلف فرهن ی، اجتةاعی، علةی و نظانر    هاي هم نوع در زمينه  ، با توجه به گوناگونی و تنوع سمممازمان      امروزل

هاي اقتصممادي، براي بقا و جل  مخاطبان هسممته خود مسممتلزم رقابت با رقبانی هانی هةچون بن الآنها، چنين سممازمان

وري و فيفيت محصوآت و  تواند به بهرلهاي پژوهشی می رنزي صحيح مبتنی بر نافته از اننرو، برنامهقدرتةند هستند.  

ها و دن ر ها منحصممراا از انبار فتابنقش فتابخانه  . 1388،3خدمات آنها فةک درخوري نةاندراسممفندناري مقدم 

ه از ده»گوند: می«  1روبين»اي و سانر فشورها، تغيير نافته است. فاآهاي محسوس به مرافز دستيابی اطتعات منطقه

هاي دنجيتالی از قبيل گسترش دنسک فشردل، پردازش داخلی خودفار از قبيل فهرست هة انی     با ابداع رسانه  1980

 .«ها آغاز شمممد  آوري، تغيير بزرگی در نقش فتابخانه   هاي سمممفارش و فراهم  هاي امانت دهی و نظام    ، نظام  2پيوسمممته 

در حوزل دانش، منجر به رشممد عظيةی در  1990در دهه و دن ران  معتقدند فه گسممترش فامپيوتر و اننترنت « 3جين»

در نتيجه نوآوري سمممرنع فناوري نياز اطتعاتی فاربران و هم چنين انتظارات آنها از          .توليد اطتعات بازنابی گردند     

نافته اسمممت. انن فشمممارها مقامات محلی، فارگزاران دولت و                     عاد مختلف افزانش  فيفيت خدمات فتابخانه در اب

در اصول و اعةال مدنرنت فرد. آزم بود فه مؤسسات    «  4فيفيت جامع» اي بهداشت را مجبور به  تصون    هسازمان 

ها براي حفظ فاربران خود خدمات فيفيت را از طرنق برآوردن      ها و فتابخانه    ها، دانشممم ال  آموزش عالی مانند فالج    

ست فه «  بونكين» .(Quoted in Arshad and Ameen. 2010)انتظارات آنها  ارائه نةانند فتابخانه»  معتقد ا

هاي دانش اهی باند به منظور دسترس پذنري اطتعات و پيوند دادن نيازهاي اطتعاتی فاربرانشان به محيط نادگيري 

تابداران و متخصصان اطتع رسانی نه فقط مجبور    ف .Boykin) (2002«و پژوهش، آنندل خود را باز تعرنف نةانند

                                                           
. Rubin1 

Catalogs (OPACs). Online Public Access 2 

. Jain3   

. total quality4 



 

 … 3طراحی و ساخت
 

 
 
 

 

سنتی، از قبيل فراهم فتابخانهبه انجام خدمات   ستند  بلكه باند       هاي  سازماندهی مجةوعه، ه سی و  ست نون آوري، فهر

هاي فناوري، تحوآت اجتةاعی و هم ارائه فنند. عتول بر توسمممعه« 1خدمات ارزش افزودل» براي رضمممانت فاربران 

سال گذشته    40ر تحوآت اجتةاعی در ها تأثير گذاشت. بخاط اقتصادي خارا از فتابخانه هم بر روي نقش فتابخانه 

افزانش جنبش  1980در دهه  » فند بيان می « فراوفورد »اهةيت حةانت از مشممتري افزانش نافته اسممت. آن چنانكه  

تحوآت  .Crawford) (2000«هاي عةومی با رفود اقتصممادي تؤام شممدل بود حةانت از مشممتري و فاهش هزننه

ها، براي ارزنابی دقيق از فيفيت خدمات آنها شمد تا مشمخص   فشمار به فتابخانه اقتصمادي و اجتةاعی موج  افزانش  

 .(Arshad & Ameen 2010)اندهاي صرف شدل را داشتهشود فه آنها ارزش  هزننه

 شرح مسئله -1-2

توجه  اند، بسيار موردهاي آموزشی انفا نةودلهاي دانش اهی با توجه به نقشی فه در پيشرفتدر فشور ما فتابخانه

اند. از انن رو بهبود خدمات آنها به عنوان بخش مهةی از نک محيط آموزشی دانش اهی الزامی است. قرار گرفته

ابی و سنجش ارزنبنابرانن به منظور ارائه خدمات بهتر آزم است فتابخانه به ارزنابی فيفيت خدمات خود بپردازد. 

ها و مرافز اطتع رسانی است. دليل اصلی انن فعاليت از سونی عةلكرد نكی از وجول مهم مدنرنت در فتابخانه

يدي فر هاي فتابخانه دانست رامتر شدن به هدف نهانی و خاص هر فتابخانه و دن ر توجيه اقتصادي فعاليتنزدنک

ها را افزانش دادل و نسبت به استفادل بهينه از آن اطةينان انجاد انهتر خدمات فتابخ . انن امر اثربخشی بيش1387

 فند و بهبود خدمات آنها به عنوان بخش مهةی از نک محيط آموزشی علةی الزامی است. می

هاي مناس  ارزنابی از آنجا فه رسالت نک فتابخانه برطرف نةودن انتظارات مراجعه فنندگان است نكی از روش

 Hernon, Altman)باشداي است فه بر اساس بازخورد نا به عبارتی نقطه نظرات فاربران میخدمات، شيول

فاربران نظرات بررسی   1968« ر2گلدهور»از نظر ها است. بررسی نظرات فاربران ارزشةندتر از سانر بررسی. (1998

ها باند دليل اهةيت انن معيارها فتابخانهشود. به موج  انجاد معيارهانی در زمينه نوع خدمات واقعاا درنافت شدل می

  (Goldhor1968).  هانی بپردازندهر از چند گال به چنين بررسی

ها، مؤسسات ترنن ان يزل براي شروع بررسی فاربران انن نكته است فه فتابخانهمهم  1976« ر 3مارتين»بنا به عقيدل 

ه در سه دهخدماتی هستند و خدمات بهتر در صورتی ارائه خواهد شد فه ماهيت و نيازهاي فاربران شناخته شود. 
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هاي ن فعاليتترناند و آگاهی از نيازها و انتظارات آنها از مهمها بودلگذشته فاربران بيش از پيش مورد توجه فتابخانه 

هاي دانش اهی امروزل با توجه به فاربر محور بودن مسئوآن فتابخانه شود.میها محسوب مدنرنتی فتابخانه

ل در نقهاي خود، در تتشند تا خدمات و امكانات فتابخانه را از دندگال فاربران مورد سنجش قرار دهند رفعاليت

مراجعه فنندگان  تقاضاي روزافزونفه در راستاي نل انجام انن پژوهش، ترنن دآمهماز  . 1387،26حرنري و افنانی 

براي درنافت خدمات بهتر ، تةانل مدنران فتابخانه ها در حصول آگاهی از سطح فيفيت خدمات فتابخانه خود و 

است نابی ابزاري ، ساخت و اعتبارباشدمیافزانش سطح انتظارات فاربران نسبت به گذشته و نيز تتش براي بهبود آن، 

ترنن راهی تتش براي برطرف نةودن انتظارات فاربران مهم انش اهی.هاي دبراي سنجش فيفيت خدمات فتابخانه

توان هانی چون آن  فوآل میشود، بنابرانن در ارزنابی فيفيت خدمات از مدلاست فه موج  پونانی فتابخانه می

براي را فنند و آنها شيول مناسبی استفادل نةود زنرا در انن مدل تنها فاربران در مورد فيفيت خدمات اظهار نظر می

 فنند. هاي بالقول فراهم میمشاهدل مشكتت و ارائه رال حل

 

 اهداف پژوهش -1-3

 ف اصلی پژوهشاهدا -1-3-1

 ف اصلی انن پژوهش عبارت است از:اهدا 

ارزنابی فيفيت خدمات  جهتتحت وب   سامانهتوليد پرسشنامه آن  فوآل به زبان فارسی براي رال اندازي  -

 هاي دانش اهی؛ فتابخانه

هاي براي ارزنابی فيفيت خدمات فتابخانه  پرسشنامه آن  فوآل به زبان فارسیساخت و اعتبارنابی   -

 دانش اهی.

 

 
 
 
 
 

  اهداف فرعی -1-3-2
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آند بدست میهاي دانش اهی اهداف فرعی طرح فه از اجراي نک نوبت سامانه براي تعداد محدودي از فتابخانه 

 شامل:

 هاي دانش اهی؛شناسانی ميزان حداقل سطح خدمات مورد انتظار فاربران از فتابخانه  -

 هاي دانش اهی ؛شناسانی ميزان سطح درنافتی فاربران از  خدمات فتابخانه -

 هاي دانش اهی؛شناسانی ميزان سطح مطلوب خدمات فاربران از فتابخانه -

زار آن  ها با استفادل از ابخدمات مورد  انتظار و خدمات درنافتی فاربران ازفتابخانه شناسانی فاصله بين سطح -

 فوآل ؛

 هاي خدمتی فه، از دندگال فاربران، نيازمند ارتقا و بهبود هستند.گونهشناسانی  -

 

 

 هاي پژوهشپرسش -1-4

و با استفادل از نظرات فاربران  ،هانی فه انن پژوهش در صدد است تا پس از اجراي نک نوبت سامانهپرسش  

  به آن پاسخ دهد عبارتند از: ،هاهاي دانش اهی تعداد محدودي از دانش الفتابخانه

 حداقل سطح خدمات مورد انتظار فاربران فتابخانه در نةونه مورد مطالعه چ ونه است؟ -1

 هاي مورد مطالعه چ ونه است؟ميزان درنافتی خدمات فاربران فتابخانه -2

 ميان سطح انتظار فاربران فتابخانه از خدمات و  سطح خدمات درنافتی آنها چقدر است؟ اختتف -3

 آنا ميان خدمات درنافتی فاربران از فتابخانه و سطح انتظارات آنها، تفاوت معناداري وجود دارد؟ -4

 ارد؟د آنا ميان نظرات فاربران نسبت به خدمات درنافتی در ابعاد مدل آن  فوآل تفاوت معناداري وجود -5

 ها نيازمند اصتح و بهبودي هستند؟هاي خدمات فتابخانهگونهاز نظر فاربران فدام  -6

 
 

 اهمیت پژوهش -1-5
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هاي خدماتی بودل و محصوآت آنها در قال  ها و مرافز اطتع رسانی از جةله سازمانفتابخانه با توجه به انن فه 

شود لذا نيازمند سنجش فيفيت خدماتی خود هستند تا باعث شود خدمت به استفادل فنندگان از فتابخانه ارائه می

هاي بهتر، منظم و گيرير اتخاذ تصةيممندي فاربران خود دها با شناسانی سطح رضانتمسئوآن و مدنران فتابخانه

نا به نظر ب ها را افزانش خواهد داد.تر خدمات فتابخانهتر حرفت نةانند. انن امر فارآنی و اثربخشی بيشمنسجم

اري به هاي بسيها تبدنل به ضرورت شدل است و پژوهشامروزل سنجش فيفيت خدمات فتابخانه «رنوسِ و بِدنار »

ضرورت توجه به بهبود فيفيت خدمات  تأثيرگذار بر بهبود فيفی خدمات فتابخانه اختصاص نافته است وبررسی ابعاد 

م توان گفت فيفيت خدمات سازوفاري فراهدر حد انجام وظيفه نيست. می در بين فشورهاي توسعه نافته صرفاا

 Reeves and Bednar) دادل است فند، براي حصول اطةينان از اننكه فتابخانه رسالت خود را به خوبی انجاممی

ها، ظهور هانی چون تغييرات سرنع فناوريهاي دانش اهی با چالشفتابخانهمعتقد است فه  «پوسی» .(1994,432

هاي دانش اهی مورد توجه قرار ها موج  شدل تا بررسی و ارزنابی فتابخانهاننترنت و .. مواجه هستند. انن چالش

  Posey ).    (2009 گيرند

فه انتظار اسممتفادل فنندل از خدمت مورد نظر  ،توان فيفيت مطلوب خدمات را تضممةين نةودبدون شممک هن امی می

ی فاران ارائه دهندل خدمت براي دستيابربرآوردل شود و نا چيزي فراتر از انتظارش به وي عرضه شدل باشد. دست اند

ها و نيازهاي اطتعاتی جامعه استفادل فنندل از عتئق، فعاليت اي باند با برقرار نةودن ارتباط تن اتنگ بايجهتبه چنين ن

ها و هاي اسممتفادل فنندگان، برطرف نةودن فاسممتیآنها آگال شمموند و از انن آگاهی در جهت رفع نيازها و خواسممته

ن خدمت افنندگان براي ارائه فنندگافزانش فارآنی خدمت بهرل جونند. عتول بر انن، درنافت بازخورد از اسممتفادل

 اهةيت زنادي دارد و آگاهی از چ ون ی عةلكرد نكی از عوامل فليدي موفقيت آنها در ارائه خدمات است. 

سانی نيز        شناخت نيازها و انتظارات آنها، در حوزل فتابخانه و علوم اطتع ر ستفادل فنندگان و  ضانت ا درک ميزان ر

  اي برخوردار است.از اهةيت ونژل هاچون سانر حوزل

ها   فنند، براي ارزنابی فيفی فتابخانه      گاهی از اننكه فتابخانه ها انتظارات فاربران خود را تا چه حد برآوردل می             آ

به منظور آگاهی از سممطح انتظارات « مدار-فاربر»هاي اي دارد. در انن راسممتا اسممتفادل از ابزارها و مدل اهةيت ونژل

ست.      سيار مؤثر ا ست براي ارزنابی فيفيت خدمات، لذا انن  مراجعه فنندگان ب با توجه به اننكه آن  فوآل ابزاري ا

هاي خدماتی خود از نو بيندنشند و توجه فتابداران را به آورد فه به برنامهها پيش میفتابخانهمدنران فرصت را براي 

شممود تا با سممتري فراهم میسممةت و سمموي نيازهاي فاربران و ارتقاي فيفی خدمات معطوف دارند و در انن راسممتا ب 
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هاي پرافندل زنادي با استفادل از  پژوهشتا فنون  . 1388نيازهاي فاربران برخوردي مسئوآنه داشته باشندراميدي فر     

هاي مختلف انجام شممدل اسممت اما آنچه را فه  هاي دانشمم المدل آن  فوآل براي ارزنابی فيفيت خدمات فتابخانه

سپس        ابتدانن پژوهش در نظر دارد  سانی و اعتبارنابی ابعاد فيفيت خدمات پرسشنامه آن  فوآل و  شنا ال اندازي را 

ن، از ها بتوانند با اسممتفادل از نتانج آت تا گردانندگان انن فتابخانهاسمم مدل اسممتاندارد انن اي با اسممتفادل از سممامانه

 روزآمد از نيازهاي فاربران و نقاط      آگاهی نافته و با نافتن اطتعات مفيد و       فتابخانه خود   وضمممعيت موجود خدمات    

هتر، هاي برنزيقوت و ضعف خود،  بطور مستةر ضةن برطرف فردن نواقص موجود از دندگال فاربران خود برنامه   

 .تري براي آنندل داشته باشندتر و منسجممنظم

 

 تعريف اصطلاحات پژوهش  -1-6

 شود: فار رفته در انن پژوهش، تعارنف فوتاهی از آنان ارائه میبه منظور روشن شدن مفاهيم به

ها، عةلكردها و خدمات آن فه شناختی از ها دربارل نک سازمان نا برنامهآوري دادلفرآنند شناسانی و جةع: 1ارزنابی

و عةلكردها  ها، خدماتبراي بهبود و پيشرفت برنامه فارآنی، تأثير و ارزش آنها فراهم فردل و موج  ارائه پيشنهاداتی

 .(Hernon & Altman 1996)شود می

اي مناس  و براي فرد مناس  با داشتن بهترنن نتانج : انجام صحيح امور در زمان مناس ، به شيول2فيفيت خدمات

  .(Booth 2003)مةكن 

در انن پژوهش، مبناي تعرنف فيفيت خدمت، در نظر گرفتن اختتف بين سطح حداقل و حدافثر انتظارات  با سطح  

ت آل است و بيان ر سطحی از خدمخدمات درنافتی فاربران است. سطح حدافثر انتظارات هةان سطح مطلوب و اندل

سطحی از خدمت است فه فاربران در هن ام  است فه فاربران اميد درنافت آن را دارند.  سطح حداقل انتظارات

ر تفسير چنين سطح درنافت فاربران بيان ندارند. هم گونهتر از  آن ميزان را در هر ورود به فتابخانه انتظار درنافت فم

 توان تعرنف فرد:اند. به بيانی دن ر فيفيت خدمت را انن ونه میفاربران از فيفيت خدماتی است فه درنافت فردل

                                                           
Evaluation. 1 

2. Service Quality 
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 «.ندازل شكاف موجود بين سطح حداقل و حدافثر انتظارات فاربران با سطح درنافت آنهاا»  

و دانش ال ت زاس براي   2هاي تحقيقاتیو  با هةكاري انجةن فتابخانه 1999انن مدل در سال :  1مدل آن  فوآل

  .(Dole 2002)تعرنف و ارزنابی فيفيت خدمات و به عنوان نک ابزار فيفيت سنجی بوجود آمدل است 

انتظار،  سطحشود حداقل است فه از فاربران درخواست می گونهنا  ونهگ 22پرسشنامه استاندارد انن مدل شامل 

تانی،  9ستون مجزا، در نک طيف ليكرت  3حدافثر سطح انتظار و درک خود از خدمات درنافتی از فتابخانه  را در 

 Thampson, Cook, and Kyrilidou)،  مشخص نةاندبيش ترنن ميزان 9ميزان و عدد  نفم ترن 1عدد 

2008).  

اي فه جزء آننفک دانش ال، فالج و سانر مؤسسات آموزشی است و براي ارتقاء : فتابخانه3هاي دانش اهیفتابخانه

آموزش دانش اهی نا برطرف نةودن نيازهاي اطتعاتی آموزشی و پژوهشی دانشجونان، اساتيد و فارفنان دانش ال 

  (.Poll & Boekhorst 1996)بوجود آمدل است 

فند و به عبارتی عضمممو فتابخانه اسمممت ت و امكانات فتابخانه اسمممتفادل می: هر فردي فه از خدمات، تجهيزا4فاربر

 .) Poll & Boekhorst 1996ر

                                                           
LibQUAL Model. 1 

esearch Library (ARL)of RAssocciation  .2 

Academic Libraries. 3 

User. 4 
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 مبانی نظری و پیشینه پژوهش
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مقدمه -2-1   

سنجيد، پرداخت فيفيت خدمات و اننكه چ ونه میارزنابی و به بررسی مفهوم  فصل  انن در   شود. میه توان فيفيت را 

سنجش فيفيت خدمات در فتابخانه    ستا مدل  شدل و در پانان نيز  در انن را ش ها نعنی آن  فوآل ذفر  ينه پژوهش پي

 در داخل و خارا فشور ذفر خواهد شد.

 

 ارزيابی -2-2

   مفهوم ارزيابی -2-2-1

طتع ها و مرافز امدنران فتابخانه. ابزارهاي مدنرنت اسمممت. اولين گام مدنرنت، برنامه رنزي اسمممتارزنابی نكی از 

ه تحوآت توان در عرصاند فه براي موفقيت تنها با مجةوعه منابع غنی و امكانات فراوان نةیرسانی به انن باور رسيدل

توجه را ضممةن جةع آوري و مجةوعه سممازي اطتعات به رضممانت   فانوناجتةاعی پيشممرو و نا موفق بود بلكه باند 

هاي مربوط به باشممند معطوف فرد. در واقع اسممتراتژيها و مرافز اطتع رسممانی میمراجعان فه هدف نهانی فتابخانه

شممود و ارزنابی به حوزل و رشممته خاصممی محدود نةی .  1385تر سممرلوحه فار قرار داد رافبري خدمات را باند بيش

 اي است فه در چند دهه اخير توسعه نافته است. فهوم فرارشتهم

سی ارزنابی با وادل  شيابی »و  «سنجش »هانی چون در زبان فار حاظ توان به لقرابت معنانی دارد انن دو وادل را می «ارز

يزان با نک فةيت معيار نا م ،بر اندازل گيري نک فةيت« سنجش »وادل  فارفردي زنر مجةوعه ارزنابی قلةداد فرد.

شيابی »تأفيد دارد. وادل  ضاوت نک    « ار ست فيفی و مبتنی بر ق بر تعيين ارزش نک پدندل تأفيد می فند فه مةكن ا

ها نيز به صممورت نسممبی مطرح ارزشهاي فرهن ی و نظير آن، اي فه با توجه به تفاوتشممخص نا گرول باشممد به گونه

  .1387،11اد شوند رحسن زادل و نجفقلی نژمی

ارزنابی نک فرآنند ضروري و پيچيدل است. هر فردي مةكن است در مورد درستی و صحت مفاهيم فيفی قضاوت        

ت. نا ارزشيابی تنها بخشی از فار اس   هاي سنجشی   و ارزنابی نةاند. نكته مهم در ارزنابی انن است فه گردآوري دادل 

سيار زنادي دارد، تجزنه و تحليل مد  سازمان    آنچه اهةيت ب شد  ست اندفاران ار ست فه نتانج ارزنابی را  نران و د ها ا

بنابرانن .   1387،10رحسمممن زادل و نجفقلی نژاد  تواند مفيد باشمممدفند در غير انن صمممورت ارزنابی نةیاثربخش می

هداف و افلسمفه بنيادنن ارزنابی در اهةيت مدنرنت و مراحل آن نهفته اسمت. مدنر نک سمازمان به دنبال دسمتيابی به     
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شروع و پانان آن نيازمند ارزنابی دقيق با       مأمورنت  سه آن با نقطه  سازمان و مقان ست. تعيين جان ال فعلی  هاي محوله ا

 رهةان .  ابزارهاي مناس  است

 ربخشی.اث   سنجش2  سنجش عةلكرد و 1عد بسيار مهم دارد: دو بُها در سازمانارزنابی  

سنجش عةلكرد فه ارزنابی فارآنی  سانی و نظير آن    شود، نحول عةلكرد  نيز محسوب می  در  سازمان از نظر مالی، ان

هاي ها با توجه به اهداف و مأمورنتسنجش اثربخشی، فرآنندي است فه طی آن سازمان     گيرد. مورد توجه قرار می

ميزان تأثير  شممموند. در انن فرآنند، مطالعه عينی حوزل و عةل و       محوله و جل  رضمممانت مخاطبان خود ارزنابی می       

 هةان .ها و عةلكردهاي سازمان بانستی انجام شود تا ميزان اثربخشی سازمان مشخص شودرفعاليت

 

 ها و مراکز اطلاع رسانیارزيابی در کتابخانه -2-2-2

اي اي خدمات فتابخانهرنامه رنزي، مدنرنت و ارزنابی. ارزنابی دورلبگذاري داراي سه مرحله است:   هر نوع سياست  

شهروندان و انن        رنزيبراي برنامه شدل با نيازهاي واقعی  س  بودن خدمات ارائه  صول اطةينان از متنا هاي دوبارل، ح

شود ضروري است. براي انجام ارزنابی، نهادها و مرافز باند نظام اطتعاتی اي پاندار ارائه میانن خدمات به شيول ،فه

هاي مورد نياز را به عنوان پانه اي براي تجزنه و تحليل، قبل از         د دادلمناسمممبی را انتخاب فنند تا به فةک آن بتوانن        

تصةيم گيري جةع آوري فنند. معةوآا هدف ارزنابی، فراهم سازي خدمات مناس  براي فاربران بر مبناي مأمورنتی 

تا بر    ادر می سممازداسممت فه به انن نهاد سممپردل شممدل اسممت. در اختيار داشممتن نتانج ارزنابی، فتابخانه و مدنران را ق

سهيتت عةل فنند و امكان پيدا فردن نقاط     ساس طرح هاي هدفةند، فارغ از نظام مدنرنت خدمات نا امكانات و ت ا

توان دهد فه انن امر در هر سطح از ارزنابی درست است. در نهانت میقوت و ضعف ارائه خدمات و نا ... را به ما می

  . 31، 1390نصرت آبادي  درنقل ر داماتی در جهت ارتقاي خدمات دست نافتها و اقها، طرحبه تبيين سياست

ضاها و نيازهاي فاربران در جهت  ارزنابی و بهبود « شی و لوي »بنا به عقيدل  خدمات اطتعاتی، به منظور برآوردن تقا

و ضروري است.  به   هاي ناد گيري و ناددهی هر سازمان آزم  حةانت موفقيت آميز از اهداف آموزشی براي فعاليت 

عتول با توجه به اننكه تكنولودي اطتعات با سرعت زناد در حال پيشرفت است، خدمات فتابخانه بانستی به صورت 

هاي تحونل خدمات آزم اسممت مداوم و پياپی مورد ارزنابی قرار گيرد و تغييرات در سمموگيري خدمات و مكانيسممم 

 (.Shi and Levy 2005, 267متناس  با آن انجام گيرد ر
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 ها و مرافز اطتع رسممانی به دآنل مختلفها از جةله فتابخانهتوان نتيجه گرفت فه ارزنابی در سممازماندر پانان می 

ييرات ها، افزانش فارآنی، نياز به تغتوان به فشارهاي محيطی و مدنرنتی براي توجيه هزننه شود، از جةله می انجام می

ادي نصرت آب  درنقل گيري، بازن ري و مهندسی مجدد فرآنندها و نظير آن اشارل فرد ر  تصةيم ها، مداوم در سازمان 

سازمان  معتقد است بطور ختصه، فتابخانه  « پل . »1390،31 سانر  شان دهند فه منابع در اختيار ها نيز مانند  را  ها باند ن

شممود م ر با . انن ميسممر نةیباشممندبرخوردار میفنند و از فيفيت باآنی در ارائه خدمات به بهترنن وجه اسممتفادل می

 .  1378،9در نجفی  نقلر ارزنابی فيفيت خدمات با ابزارهاي مناس 

 ها: بطور ختصه، از دن ر دآنل ارزنابی خدمات در فتابخانه

 گيري؛گردآوري اطتعات براي تسهيل تصةيم  1

 هاي آنندل؛رنزي براي پيشرفتبرنامهبررسی فيفيت خدمات ارائه شدل چه بطور فلی و چه در   2

 شود؛تعيين ميزان امكان حل مشكتت رزنرا با ارزنابی مشكتت، حدود آنها مشخص می  3

 تشخيص نيازهاي متفاوت نا متضاد گرول هاي مختلف فاربران؛  4

 مشارفت فاربران در مدنرنت؛  5

 تر؛ تأمين مبنانی براي پيشرفت و هدانت بيش  6

 عةلكرد فتابخانه؛نشان دادن موقعيت فنونی   7

 هاي فتابخانه؛اطتع رسانی به فاربران در مورد خدمات و فعاليت  8

  .201، 1386هاي دانش اهی راشرفی رنزي و فاظم پور تةانل به انجاد فرهنگ فيفيت باآدر فتابخانه  9

فتابخانه و توسعه خدمات فتابخانه ها و مرافز اطتع رسانی، به   ها و ابزارهاي تكنولودنک در امروزل با ورود فناوري

ت و نظرات ها براي فس  نتانج درس  رسد فه ارائه آمار صرف براي ارزنابی فتابخانه فافی نيست و فتابخانه   نظر می

سممت فه افاربران، آزم اسممت فه به فرآنندهاي ارزنابی فيفی نيز توجه نةانند. از آنجانی فه انن پژوهش در صممدد 

ها را ارزنابی فند، در ادامه به بررسممی مفهوم فيفيت و فيفيت خدمات و ارزنابی فيفيت  فيفيت خدمات در فتابخانه

 پردازنم. ها میخدمات در فتابخانه

 

 کیفیتمفهوم   -2-2-3
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ارائه  آوري وشممود فه هدف اسمماسممی آنها فراهم فتابخانه به عنوان نک سممازمان خدماتی محسمموب می« پُل» از نظر 

  .122، 1378خدمات فيفی به مراجعان است رنجفی 

مفهوم فيفيت از جةله مفاهيةی اسممت فه تعارنف متعددي براي آن ارائه شممدل اسممت، زنرا هر مدنري فيفيت را به   

 نوعی تعرنف فردل است. 

صيف دقيق وادل   ستم       « فيفيت»تو سي ست. از دند  شوار و مبهم ا ضةين فيفيت انزو، به فليه  د هانی فه نژگیوهاي ت

هاي تأمين فنندل پس هر محصممولی فه داراي ونژگی شممود.میبرطرف فنندل نيازهاي مشممتري اسممت، فيفيت گفته 

  . 1385،162رميرغفوري نيازهاي مشترنان باشد، محصولی با فيفيت است

 باشد: است توجه به دو نكته میاز فيفيت در ميان تةامی تعارنف مشترک 

 نا مصرف فنندگان خدمات نا فاآها؛  توجه به مشترنان 1

 . 20، 1387رشةسی ادنه   توجه به انتظارات و نيازهاي مشترنان فاآها نا خدمات2 

هاي       عد روي بخش      1950و  1940اهةيت فيفيت در سمممال  يد و ب هاي  مورد توجه قرار گرفت. اول در بخش تول

دمات فاري بس دشوار است و انن دشواري     طرح فردن فيفيت در بخش خم . 1381خدماتی فاربرد نافت رفرجی 

د و آنچرا فه تغييرپذنر اسممت و تحت اسممتانداردهاي گسممتردل در نةی شممود.میهاي خاص خدمات ناشممی از ونژگی

ست فه هن ام درنافت     شتري انن ا حتی نک فرد در دو زمان متفاوت خدمات خود را متفاوت ارائه می فند. انتظار م

نافت فند. بنا برانن مبناي تعرنف فيفيت خدمت، انتظار و ادراک مشممتري از خدمت نک خدمت، ارزشممی را نيز در

  . 162، 1385در ميرغفوري نقل استر

 به ارزنابی فيفيت بپردازنم، شممماند در نظر گرفتن نيازها و انتظاراتباآ مطابق تعارنف در انن صمممورت اگر بخواهيم 

 نف، انن نيازها و انتظارات مشممتري هسممتند فه فيفيت را تعرنف مشممتري بهترنن رونكرد باشممد. زنرا مطابق انن تعار 

فنند. بهترنن رال آگاهی از انن نيازها و انتظارات نيز تعامل مسممتقيم با فاربران نا مشمماهدل آنها در حين اسممتفادل از می

به نيازها و  سمخ فاآ نا خدمت اسمت. بهترنن دليل براي ارزنابی نظرات مشمترنان انن اسمت فه فاآ نا خدمت براي پا   

يت آند. بنابرانن شانسته است تا نظرگال مشتري فانون تعرنف فيفيت باشد و تحقق فيف      انتظارات مشترنان بوجود می 

 .   20، 1387رشةسی ادنه با استفادل از نظرات مشترنان صورت گيرد

 هاکتابخانهخدمات مفهوم کیفیت در  -2-2-4
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سبت داد « 1رنچارداُر»ها را به بتوان نخستين مفهوم فيفيت در بافت فتابخانه  شاند   شةسی ادنه     ن . وي در  21، 1387ر

  راُ»د. منتشر فر « هاي فةّیسنجش خوبی خدمات فتابخانه:چارچوب فلی براي مقياس »اي با عنوان مقاله 1973سال  

 2جنبه اساسی باشد، فه انن  2تواند داراي فتابخانه می در انن مقاله اظهار داشت فه مفهوم خوبی در مورد خدمات « 

 : 232 ،1385 ر افشارشودسؤال طرح می 2جنبه به واسطه 

 تواند خوب انجام دهد؟فتابخانه چقدر فارش را می  1

 دهد؟در عةل، فتابخانه فارش را تا چه حد خوب انجام می  2

هاي نهانی ارزنابی خدمات مطرح      آنها را به عنوان متک  جنبه نخسمممت را فيفيت و جنبه دوم را ارزش ناميد و       « اُر»

 وي شممود.میتلقی « اثربخشممی و بهر ل وري»او هم چنين اظهار فرد فه انن دو وادل، از دندگال اطتع رسممانان  .فرد

 عبارات بهتري را براي انن دو وادل به فار گرفت فه عبارتند از:

متک نهانی تعيين فيفيت نک خدمت، قابليت نا توانةندي آن براي رفع نيازهانی اسمممت فه انن خدمت به                    1

 منظور برآوردن آنها انجاد شدل است. 

ست فه از    2 رود و در عين حال براي فسانی فه هزننه آن  خدمت انتظار می نناارزش در نهانت اثرات مفيدي ا

 . 21، 1387رشةسی ادنه فنند قابل قبول استخدمت را تأمين می

 

 بر سه محور اساسی استوار است:ها فيفيت فتابخانه  1996« رهرنان و آلتةن»به باور 

 منابع: محتواي اطتعات  1

 سازمان: محيط ارائه خدمات و تحونل مدارک  2

  .36، 1390در نصرت آبادي نقل ر شوندمیخدماتی فه توسط فارفنان ارائه   3

ند و  ها و فارفنان آنها نقشمممی سمممه گانه بر عهدل گير        براي تحقق فيفيت در فتابخانه بهتر اسمممت مدنران فتابخانه        

نشممان دادل شممدل اسممت فه مدنران و   1-2مجري برآنند سممه نيروي وارد بر فيفيت در فتابخانه باشممند. در شممكل  

هاي اي و سياست  ان، استانداردها و اصول حرفه  فارفنان فتابخانه در عةل باند برآنند نيروهاي وارد از طرف مشترن 

  :22، 1387سازمان مادر را، در قال  فيفيت براي خدمات تعرنف فنندرشةسی ادنه 

                                                           
. Richard Orr1 
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 نيازها و انتظارات مشترنان            

 

                

 هافارفنان فتابخانهمدنران و    

 

 هاي سازمان مادرسياست                                                                     اياستانداردها و اصول حرفه

 (22، 1387)منبع: شمسی اژيه  هاهرم کیفیت کتابخانه :1-2شکل 

شند. در حالی فه چهرل اول باند      فتابخانهمدنران  شته با سه چهرل دا ها و فتابداران هةوارل باند براي تحقق فيفيت 

هاي سممازمان مادر و چهرل سمموم  هةوارل معطوف به مشممترنان باشممد، چهرل دوم باند هةوارل معطوف به سممياسممت  

 اي باشدرهةان .معطوف به استانداردها و اصول حرفه

گال مختلف تعرنف فردل            «ادواردز و براون» ند هار د مات را نيز از چ خد يت انن  ند        مفهوم فيف بارت فه ع ند  ا

 :Edwards & Browne)  (1995از

 : به معناي عالی بودن و درنافت خدمات در سطحی باآ؛1مةتاز بودن  1

: فيفيت و ارزش دو سازل گونافون هستند، فيفيت به معناي درک و رفع انتظارات و ارزش به   2ارزشةند بودن   2

 معناي تأفيد بر منافع گيرندل دارد؛

نی روخدمت مةكن است از مشخصات د   شود اما فاربران نک  منطبق با مشخصات: فه به سهولت سنجيدل می      3

 آن آگاهی نداشته باشند؛

 هاي خدماتی فاربرد دارد.برآوردن انتظارات: انن تعرنف در تةامی بخش  4

  دندگال اخير مورد تأفيد افثر محققان علوم فتابداري و اطتع رسانی است. 

                                                           
. Excellence1  

. Value2  
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 دون توجه به فشارهاي بيرونی.  اي است براي بهبود توانانی فتابخانه در ارائه خدمات بشيولفيفيت خدمات  

 

 هاي دانشگاهیهاي کیفیت در کتابخانهشاخص -2-2-5

سازمان   بطور آرمانی، فتابخانه سانر  شی، خدمات و غير انتفاعی تةانل دارند فيفيت را از منظر  ها هةچون  هاي آموز

ا فيفيت توان بتعارنفی فه ارائه شممد فاآ نا خدمتی را میطبق غناي منابع  موجود در مجةوعه خود تعرنف فنند. اما 

تع رسانی،   ها و مرافز اطدانست فه انتظارات مشترنان و نيازهاي آنها را به بهترنن نحو مةكن برآوردل فند. فتابخانه  

 دماتشوند و در واقع فلسفه وجودي آنها خدمت به مراجعه فنندگان است. انن خ   هاي خدماتی محسوب می سازمان 

مشترنان را  تري دارد فه،  نيازها و انتظاراتاي فيفيت بيشباند به بهترنن شكل مةكن ارائه شوند و خدمات فتابخانه

 فند. به شكل بهتري برآوردل 

هاي دانشممم اهی و   هاي سمممنجش فيفيت و عةلكرد فتابخانه      ، شممماخص1990و دن ران ر« 1ونهاوس »بنابر پژوهش  

 .  1388،24رنقل در اسفندناري مقدم  1-2ار گرول تقسيم فرد رجدول توان به چهپژوهشی را می

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1. Vanhouse  
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 (1990 ديگرانونهاوس وهاي دانشگاهی و پژوهشی )هاي سنجش کیفیت عملکرد کتابخانه: شاخص1-2جدول  

 

 

 هاکیفیت در کتابخانهرويکردهاي بررسی  -2-2-6

 هاشاخص عملکرد کتابخانه خدمات کتابخانه رديف

 

 

 

1 

 

 

 

 رضانتةندي فلی فاربران

 
 
 
 

 رضانتةندي فلی .1

 

 

گزارش هاي شخصی فاربران مبنی بر موفقيت فتابخانه در  -

 انجام خدمات مورد انتظار

 استفادل آسان از فتابخانه -

 رضانتةندي فاربران از آخرنن مراجعه خود به فتابخانه -

 

 

 

 امانت .2 منابع موجود و استفادل 2

 

 تعداد منابع در دست امانت در بخارا از فتابخانه -

 فل موجودي مجةوعه  - هاي درون فتابخانهامانت .3

 تعداد منابع مورد استفادل در سالن فتابخانه -

 تعداد فل موارد استفادل از منابع فتابخانه - مجةوع منابع مورد استفادل .4

 مجةوع منابع در دست امانت بيرون و درون فتابخانه -

 ميزان موجود بودن منابع در زمان درخواست - موجود بودن منابع .5

 زمان انتظار فاربران براي دستيابی به منابع درخواستی - درخواستیتأخير منابع  .6

 تعداد مراجعات فاربران به فتابخانه - ميزان حضور شخصی .7

تسهيتت و فاربري  3

 فتابخانه

 تعداد مراجعات مجازي الكترونيكی     - . فاربري از رال دور .8
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هاي ر سمممالد به بهترنن نحو مةكن به ارائه خدمات با فيفيت بپردازند. چ ونه  ها و مرافز اطتع رسمممانی  فتابخانه   اما   

هاي زلهاي نونن حافم بر حوگونهاخير، رونكرد صاح  نظران و متخصصان اطتع رسانی و فتابداري، تحت تأثير      

شی، دگرگونی  ست. زمانی  علةی و پژوه سياري هاي فراوانی نافته ا  گردآوري منابع اطتعاتی براي فتابخانه اهةيت ب

هاي مجةوعه چون، فةبود فضا، تجهيزات، فوشيدند در رال تكةيل مجةوعه منابع، بر دشواريداشت و فتابداران می

نيروي انسممانی و... غلبه فنند. در نتيجه، گسممترش مجةوعه منابع فتابخانه، مسممتلزم حل مشممكتت مرتبط با رونكرد   

مندان و متخصمممصمممان فتابداري و بود. در رونكردي دن ر و با توجه به مشمممكتتی از قبيل، حرفه« وعه مداريمجة»

اطتع رسمانی چارل فار را در آن دندند فه اصمول فار و وظانف شمغلی هرنک از فتابداران را به روشمنی تعرنف و     

انن هدف فه انن رونكرد، موج  تثبيت نظم و     هرنک از فارفنان فتابخانه را به انجام وظانف خود ملزم نةانند؛ با             

نظام فتابخانه گردد و فتابخانه بتواند وظانف خود نعنی اطتع رسمممانی و اشممماعه محتواي منابع اطتعاتی را به خوبی 

ما انن هدف      به رونكردي جدند، در           انجام دهد. ا هاي مثبت و منطقی پس از مدتی دگرگون گردند. افنون نوبت 

جوهرل انن رونكرد در رابطه با فاربر عبارت اسممت از: انتخاب «. فاربرمداري»بخانه رسمميدل اسممت: ارائه خدمات فتا

اطتعات مناس  در زمان مناس . در اننجا نكته اساسی چيزي است فه،  مورد تقاضاي فاربر است نه اننكه فتابدار         

 . با گوش 1387رنقل در باباغيبی و فتاحی دهدبه عنوان متصدي اطتعات، چه چيزي را ارائه نا چه فاري را انجام می

فردن به نظرات فاربران و رونانی با انتظارات و ادرافات آنها در مورد خدمات، ارتباط بين فاربران و منابع اطتعاتی 

ابخانه فنند فه، انن رونكرد فتطرفداران انن رونكرد ررونكرد فاربر مداري  انن گونه اسممتدآل می شممود.میبرقرار 

هانی سممازگار فند فه حةانت جامعه فاربر را به دنبال داشممته باشممد. در  سممازد تا خدمات خود را با شمميولقادر میرا 

قضممماوت  نابد. بدنن معنا فهفه هةزمان، تعهد فتابخانه براي مواجهه با نيازهاي اطتعاتی فاربران نيز تحقق می       حالی 

ري اي مدار به رونكردي مشتو هدانت فرآنندها از رونكردي حرفهشود در مورد باند و نباندها به مشترنان واگذار می

   .1387،36شود رشةسی ادنه مدار تبدنل می

فه در چند دهه اخير در امر تحقيق در زمينه فتابداري و اطتع هم هانی نكی از پيشرفت   1387ر  «حسن زادل »به نظر 

فنندگان ادلهاي استف است. اهةيت دادن به نظرات و خواسته  رسانی روي دادل، تأفيد بر استفادل فنندگان نا فاربران   

صل مهم هر نظام اطتع  شةار می   ا سانی موفق به  ستفادل فنندل،    ر سانی بدون در نظر گرفتن نقش ا آند. مرافز اطتع ر

سيار مهم        نةی شاخص ب ستفادل فنندگان،  مؤثر  و توانند رسالت خود را به نحو فامل به پانان برسانند. ميزان رضانت ا

شرفت فعاليت  ستند.          در پي ستفادل فنندگان نهانی فاآها و خدمات ه شترنان، ا ست. م سانی ا ها در نک نظام اطتع ر

 هانشان دست بزنند.توانند به سنجش فيفيت واقعی فاآها و خدمات از طرنق تجربهآنها به خوبی می



 

 … 19طراحی و ساخت
 

 
 
 

 

انه فاربران، فانون ارزنابی در فتابخ قابل قبول اسمممت فه ها انن موضممموع مدنران فتابخانههةه از طرف دن ر، براي  

هسمممتند. به بيان دن ر، از نظر مدنران فتابخانه در مورد خدمات فتابخانه، ارزنابی نظر متخصمممصمممان، ارزنابی نظر                  

هانی رزنابیاتوان در فنار فارمندان فتابخانه و ارزنابی نظر مدنران نا استفادل از استانداردها در حاشيه فرار دارد و می

 گيرد، از آنها نيز استفادل نةود. فه از فاربران صورت می

ا لذتوان آن را با نک مقياس سادل محاسبه فرد.   فه نةی است عدي اي چند بُفيفيت خدمات سازل « ثبو» بنا به عقيدل 

 : دهدمیاز انن رو با سه رونكرد، شيول ارزنابی فيفيت خدمات را مورد توجه قرار 

اي اسممت فه در آن فيفيت خدمات با اسممتانداردهاي نامه: حسممابرسممی سممازمانی و آنين 1از باآ به پانينرونكرد   1

سنجيدل   ستانداردها و فرآنندها تأفيد دارد و نه بر تأثيرات واقعی. به عنوان مثال   شود. میجهانی  انن رونكرد بر ا

تی شند اما نكی خدمات عالی و دن ري خدما دو فتابخانه مةكن است به تعداد مساوي فتابدار و فتاب داشته با    

 اس  نيست.ها مننامهدر سطح پانين ارائه دهد. بنا برانن بررسی فيفيت خدمات تنها بر اساس استانداردها و آنين

: بررسی دقيق و بازارنابی است و در آن هر فتابخانه بر اساس استانداردهاي خود     اي رحاشيه  2رونكرد نک طرفه  2

تابخانه بر فه فن رونكرد بر آنچه فه انجام شدل تأفيد دارد و نه بر آنچه باند انجام شود. هن امی  فند. انعةل می

توان استدآل فرد فه فدام استاندارد بهتر است. از انن انن  اساس شواهد به بررسی فيفيت خدمات بپردازد، نةی   

 هانی دارد.رونكرد نيز محدودنت

رضانت مشتري و بازخورد فاربران مورد نظر است و به عةلكرد نک خدمت در    : در آن 3رونكرد از پانين به باآ  3

سيم چقدر به خدمات فتابخانه خود ارزش   مقابل انتظارات فاربران توجه دارد. در انن رونكرد از فاربران می پر

 .گيرددهد. بنا برانن درک فيفيت، از انتظارات فاربران نشأت میمی

س    سومين رونكرد در برر صه       امروزل  شخ ست، زنرا در آن به م سيار قرار گرفته ا هاي ی فيفيت خدمات مورد توجه ب

سمممادل خدمات فتابخانه مانند دانش فتابدار، سمممرعت عةل، توجه انفرادي، توانانی انجاد اعتةاد، رفتار مؤدبانه و                       

  .(Snoj & Petermanec 2001,320)دوستانه فتابدار، هةراهی فتابدار با فاربر و مانند آن نيز توجه شدل است
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براسممماس  ، تربيششمممود تا ارزنابی عةلكرد خود را    ها وارد می اي بر روي فتابخانه   انندل ز، فشمممارهاي ف  هم افنون 

ها. به عبارت دن ر، معيار سمممنجش     هاي ارزنابی منابع و دادل   قرار دهند تا اسمممتفادل از شممماخص     1مبنا نتيجه معيارهاي   

ارائه خدمات فيفی به مشممترنان اسممت و انن معيار فارآنی و اثر بخشممی نک   عةلكرد نک فتابخانه براسمماس ميزان 

از آنجا فه معيار سمممنجش عةلكرد نک فتابخانه، ميزان ارائه .  1388ر اسمممفندناري مقدم دهدفتابخانه را نشمممان می

فارآنی و  نترنن معيار براي سمممنجش ميزافنندگان فتابخانه اسمممت و انن معيار، جامعخدمات با فيفيت به اسمممتفادل

ها طراحی شدل  ها و ابزارهاي مختلفی به منظور ارزنابی فتابخانهشود، سنجه  اثربخشی نک فتابخانه در نظر گرفته می 

ست. براي نةونه، می  ستاندارد انجةن فتابخانه   ا ستاندارهانی چون ا شی   توان به ا ش اهی و پژوه ستاندارد  2هاي دان ، و ا

و آن  فوآل اشممارل نةود. توجه به اسممتانداردهاي  3ارهاي اسممتاندارد سممروفوآلهاي دانشمم اهی انران و ابزفتابخانه

ستاندارد فتابخانه     انجةن فتابخانه شی و ا ش اهی و پژوه شخص می   هاي دان ش اهی انران م س هاي دان نجش فند فه 

نابی هاي جدند ارزفيفيت از طرنق آنها، مترادف با ميزان منابع موجود در فتابخانه اسممت، اما محور ارزنابی در مدل 

  . 1387فندرنقل در باباغيبی و فتاحی فيفيت نظير سروفوآل و آن  فوآل خدماتی است فه فتابخانه ارائه می

پروتكل سممروفوآل به عنوان ارزنابی اسممتاندارد فيفيت خدمات در دنياي تجارت شممناخته شممدل اسممت.   1980از دهه 

ست فه  جةله مدل از سروفوآل مدل  ساس آن میهاي معتبري ا ما ا ها را انجام دادچنين ارزنابی از فتابخانه ،توان برا

سممازي مدل هانی فه در راسممتاي فاربرد و بومیتتشبه هةين دليل، . انن مدل مبتنی بر مبانی تجاري و بازرگانی بود

صورت گرفت،    سروفوآل در بخش فتابخانه و مرافز اطتع  سانی  ست. دفوآل گردنبه تدونن مدل آن منجر ر  ل ا

هاي مدل سروفوآل با مسائل روز فتابخانه ها، متخصصان و مدنران فتابخانه     ونهعدم هةاهن ی و ارتباط بعضی از گ 

 ها را بر آن داشت تا با استفادل از آن مدل، ابزار جدندي را براي سنجش فتابخانه ها طراحی فنند.  
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 لايب کوآلمدل  معرفی -2-2-7 

مِن »آنچنانكه  اي براي نةانش تأثيرات خود مواجه هستند. ها با فشار فزانندلفتابخانهدر قرن بيست و نكم  اظهار   «فول

ها از هن ام اند. انن چالشترنن چالش خود روبه رو شدل هاي دانش اهی در چند سال اخير با بزرگ  تابخانهدارد: فمی

شد       ش اهی ربعد از جنگ جهانی دوم  آغاز  شارات دان شدت نافت. از آن  و با ظهور فتابخانهانفجار انت هاي مجازي 

سياري از افراد در مورد نقش فتابخانه  سند. آموزش فاربران    زمان به بعد ب ش اهی و حفاظت آنندل آن می پر هاي دان

انن  هاي دانشمم اهی را درتر در برطرف نةودن انتظارات آنها راهی اسممت فه فتابخانهو تأفيد بر صممرف انردي بيش

  .(Cullen 2001) داردثبات زندل ن ه می محيط بی

 Nitecki)ها باشمممد، فارآنی چندانی ندارد     در انن محيط ارزنابی فيفيت فتابخانه فه صمممرفاا بر اسممماس مجةوعه         

از تعدادي از ابزارهاي ابتكاري حةانت فند. انن   1هاي پژوهشمممی. انن مسمممئله موج  شمممد انجةن فتابخانه(1996

وندادها  و نيز فيفيت خدمات و رابزارها سممعی در نةانش دندي فلی از فتابخانه، بر اسمماس مجةوعه آن رسممنجش د

ست.      سنجش بروندادها  دارند. نكی از انن ابزارهاي جدند مدل آن  فوآل ا ضانت فاربران ر ساس   ر انن مدل بر ا

 2ن بنا شمممدل و رال گوش دادن به نظرات فاربران اسمممت. مدل آن  فوآل نک بررسمممی بازار فلی          دندگال فاربرا   

شدل و بر تئوري          سازي ارزنابی فيفيت خدمات فتابخانه انجاد  ستاندارد شود. مدل آن  فوآل براي ا سوب می  مح

دمت،  درنافت نک خ     مبتنی اسمممت. بر اسممماس انن تئوري، مشمممترنان پيش از خرند نک فاآ نا       « عدم تأنيد   -تأنيد  »

ستانداردهانی در ذهن خود دارند و پس از خرند محصول نا درنافت خدمت، عةلكرد آن با    ستاندا » انتظارات نا ا رد ا

ةلكرد فه انن عچنانچه عةلكرد فراتر از استاندارد ذهنی مشترنان باشد، با وجودي    شود. میآنها مقانسه  « 3پيش خرند

سطح انتظارات تطابق فامل ندا  سيار باآ     با  ست، موج  رضانت ب اگر   شود. یمرد، اما از آنجا فه فراتر از انتظارات ا

تر از اسممتاندارد باشممد، در مقانسممه با آن اسممتاندارد، نوعی عدم تأنيد انجاد شممدل و موج  نارضممانتی    عةلكرد پانين

 شود. میفه رضانتی متعادل انجاد   افتددر مواردي فه عةلكرد با سطح انتظارات انطباق نابد، تأنيد اتفاق می  شود. می

                                                           
  Association of Research. انن انجةن نک سازمان غير انتفاعی و متشكل از فتابخانه هاي برتر و پيشروي پژوهشی در آمرنكاي شةالی است 1

Libraries (ARL). 
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ساس انن تئوري در هرنک از گ   ستون را باند تكةيل         1هايونهبر ا سه  سخ دهندگان،  شنامه مدل آن  فوآل، پا س پر

 فنند فه عبارتند از:

 حداقل سطح قابل قبول خدمات؛ -

 حدافثر سطح قابل قبول خدمات؛ -

 سطح خدمات درنافتی فتابخانه.  -

شود تا بدنن ترتي  استانداردهاي ذهنی آنها مشخص گردد رنقل در    اي مشخص می گزننه 9 ميزان هر سطح در طيفی 

شرفی رنزي و فاظم پور   صل ميان خدمات مورد انتظار و خدمات درنافتی را    1386،20ا سعی دارد حدفا  .  انن مدل 

را  3سممازياي مقياسهاسممت فه انجاد پروتكل 2محور -در ابعادي مشممخص اندازل گيري فند. انن مدل ابزاري وب

 . رهةان فندميسّر می

 مدل آن  فوآل بر دو اصل زنر استوار است:

 فاربران فتابخانه تخصص آزم را براي ارزنابی صحيح فيفيت خدمات را دارند.  1

  .(Walters 2003)معتبر از شرانط عينی، فاربرد دارد شاخص استنباط فاربران به عنوان  2

سازد فه به اهةيت انتظارات فاربران و پاسخ به آن توجه   میمدل آن  فوآل فرآنندي است فه فتابداران را مجبور  

سی    سا ست فه فاربران فتابخانه می فنند. ا شا در    ترنن فرض مدل آن  فوآل انن ا سازندل و راه  توانند اطتعاتی 

اي هاي فاربران به عنوان مشمممخصمممه    براي پذنرش دندگال    مورد خدمات فتابخانه ارائه دهند. انن مدل فتابداران را           

 . (Wall 2002)طلبد سازندل، به مبارزل می

آن  فوآل اقتباسمممی از پروتكل سمممروفوآل اسمممت، فه با دقت تةام با ابزارهاي فيفی و فةّی براي بخش فتابخانه  

دراک فاربران از فيفيت خدمات و شناسانی نزي شد. انن ابزار براي اندازل گيري ارتحقيقاتی آمرنكاي شةالی برنامه

آن  فوآل مبتنی بر شش سال پژوهش در هاي ميان مطلوب، درنافت شدل و حداقل انتظارات خدمات است. شكاف

دانشمم ال آمرنكاي شممةالی در طی نک سممال اسممت. آن  فوآل پروتكل سممنجش   13دانشمم ال ت زاس و هةكاري 

                                                           
  statements. منظور هةان پرسش هاي موجود در پرسشنامه بودل فه حالت پرسشی ندارد1

  web-based شود . پرسشنامه به صورت الكترونيكی و در وب سانت فتابخانه تكةيل می1

. scaling2  
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سط   فار میشكاف را براي بيان ادراک فاربران به    ست فه با   مادل 22برد. آن  فوآل حاصل ب سروفوآل ا اي ابزار 

سممال فاربرد در بخش خصمموصممی و جاهاي دن ر   12اي پس از اند و بطور گسممتردلدقت مورد آزمانش قرار گرفته

 .اندمورد قبول قرار گرفته

 

 اهداف مدل لايب کوآل -2-2-8

اسممتفادل از انن ابزار رال اندازي شممدل اسممت فه به صممورت منظم  با هدف ترونج « آن  فوآل»وب سممانت رسممةی 

 دهد فه خدمات    ها می فند و انن امكان را به فتابخانه      اطتعات روزآمد مرتبط با انن حوزل را از انن طرنق ارائه می    

. انن برنامه   دخود را ارزنابی و بهبود بخشمممند، فرهنگ سمممازمانی خود را تغيير دهند و براي فتابخانه بازارنابی نةانن              

 :1شوداي از آنها اشارل میداراي اهدافی است فه در زنر به پارل

 ؛آوري خدمات فتابخانهترونج فرهنگ فةالجونی در فراهم  1

 ؛ها در درک بهتر انتظارات فاربران از خدمات فتابخانهفةک به فتابخانه  2

 ؛زمانی جةع آوري و تفسير بازخورد فاربران فتابخانه به صورت منظم در فواصل  3

 ؛هاي رقي اي اطتعات با سازمانامكان ارزنابی مقانسه  4

 ؛شناسانی بهترنن عةليات در خدمات فتابخانه  5

 .هاهاي تحليلی اعضا و تفسير بر روي دادلافزانش مهارت  6

اي رمقانسمممه عةلكرد فتابخانه ها با نكدن ر  و اهداف تشمممخيصمممی ربرآوردن نحول انن مدل داراي اهداف مقانسمممه

تري ز بيشفند فه نياد فتابخانه و خدمات آن  است و فتابخانه را قادر به شناسانی نواحی خدماتی خاصی میعةلكر

 .(Kyrillidou and hipps 2001)به اصتح دارند

 

 

 

 

                                                           
LibQUAL.org. 1 
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 مزاياي مدل لايب کوآل -2-2-9  

 از دو دندگال مورد توجه قرار گرفته است:انن مزانا 

ها و نتانج انن مدل، براي شمممناسمممانی بهترنن شممميول، تحليل        ها از دادل مدنران فتابخانه     ها: مدنران فتابخانه      1

فنند. به عتول دادها آنها را قادر به مقانسه فارآنی فتابخانه   فةبودها، و تخصيص مناس  منابع، استفادل می   

 .  1386راشرفی رنزي و فاظم پور  فندهاي مشابه میخود با سانر فتابخانه

هانی از خدمات را فه به اصممتح و فند تا بخشاربران: انن مدل فرصممتی را براي فاربران فراهم میبراي ف  2

شكل     شان دهند تا فتابخانه بتواند به بهترنن  سخ وي ني بهبود نياز دارد را به فتابداران ن شد و  پا ازهاي آنها با

مند به   پيوسمممتن فاربران به جامعه عتقه      چنين فرصمممتی براي انتظارات آنها را به نحوي بهتر ادارل فند. هم    

 فند روبسانت آن  فوآل .گسترش خدمات فتابخانه انجاد می

و فرصممتی عالی براي گسممترش مشممارفت سممودمند    فردلاز مزاناي دن ر انن مدل، اطتعاتی اسممت فه فراهم 

. مدل آن  فوآل فرصمممتی   بخشمممدهاي آنها اعتبار می   . عتول بر انن به تجارب و دندگال    فند فاربران انجاد می  

 Phipps)بخشمممدفند و رابطه ميان فاربر و فتابخانه را اسمممتحكام میبراي شمممنيدن صمممداي فاربران فراهم می

ها در انن مدل در سمممه مقياس، حداقل سمممطح انتظارات؛ حدافثر سمممطح انتظارات؛ و ونهگ از آنجا فه. (2001

 9دهد. هم چنين استفادل از طيف  سيار مفيدي ارائه می شود، اطتعات غنی و ب سطح خدمات درنافتی سنجيدل می  

نه  با دقت بيش        اي ليكرت، موج  می گزن خدمات  يت  تري در طول فواصمممل طيف تعيين شمممود سمممطح فيف

. امتياز دن ر انن مدل، وجود بخشی است فه در آن براي بيان نظرات فاربران در   (Cook et al. 2001)شود 

ست. زنرا فاربران می    شدل ا خواهند دآنل رضانت نا عدم رضانت خود را از خدمات توضيح  دهند     نظر گرفته 

نين، انن چ فه انن نظرات و پيشنهادات احتةالی در انجاد راهكارهانی در رفع مشكتت فتابخانه مؤثر است. هم    

 دهد و اسمممتفادل از آن باعث پيدانشمدل نحول تفكر فتابداران و فاربران را دربارل خدمات فتابخانه نشمممان می     

سازمان ها می    شود. میها فرهنگ ارزنابی در فتابخانه ستفادل از انن مدل موج  بازارنابی  سه  شود راز نظر مقان ا

شرفی رنزي و فاظم       عةلكرد آنها با نكدن ر  و واقعيات گوناگونی ا سترنقل در ا سانی فردل ا شنا ز فيفيت را 

  .    204، 1386پور 
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 اساس تشکیل مدل لايب کوآل -2-2-10 

 پردازنم:اساس انن مدل، تئوري فواصل و مدل سروفوآل است فه مختصراا به هرنک از آنها می

 تئوري فواصل -2-2-10-1

سال  سرمن  1، زنتةل 1990تا  1980هاي در  سترش دادند. انن     3و بري2، پارا صل را در فيفيت خدمات گ تئوري فوا

 Heath & Colleen)شممكاف رفاصممله  ميان انتظارات و درک افراد از تحونل خدمات اسممت  5تئوري شممامل 

2003) . 

 ميان انتظارات مشترنان و درک مدنران از انن انتظارت است.  شكاف اول در انن مدل، اختتف

 رک مدنران از انتظارات مشترنان و مشخصات فيفيت خدمات است. شكاف دوم: اختتف ميان د

 شكاف سوم: اختتف ميان مشخصات فيفيت خدمات و خدماتی فه واقعاا درنافت شدل است. 

شدل           شترنان انتقال دادل  شدل و آنچه دربارل آن به م ست فه واقعاا درنافت  شكاف چهارم: اختتف ميان خدماتی ا

 است. 

 . (Nitecki 1996)ها بر فاربران متةرفز شدل استاي است فه بيش از سانر بخشفاصلهو شكاف پنجم: 

 تر باشد فيفيت خدمات بهتر است رهةان .  شكاف پنجم پانه مفهومی مدل سروفوآل است. هرچه انن شكاف فم

، بوجود است بدنن ترتي ، مدل سروفوآل بر اساس شكاف پنجم فه ميان خدمات مورد انتظار و خدمات درنافتی    

 آمدل است.

توسط نک گرول تحقيقات بازارنابی متشكل از بري، زنتةل و پاراسرمن در بخش خصوصی  1980انن مدل در دهه 

و تجاري انجاد شممد. مدل سممروفوآل اسممتانداردي صممنعتی براي ارزنابی فيفيت خدمات در بخش خصمموصممی      

هاي  هاي گوناگون از جةله بخش   بخشمعرفی شمممد و در  1988. انن مدل در  (Colleen et al.2002)اسمممت

هاي صممنعتی مورد اسممتفادل قرار گرفت. انن ها، و سممانر بخشها، هتلمراقبت هاي بهداشممتی، بانكداري، بيةارسممتان

ست فه        سئله ا شد. پيش فرض انن مدل انن م شتري مدار و در مقابل ابزارهاي ارزنابی مجةوعه مدار انجاد   »مدل م

                                                           
. Zeithaml1 

parasuraman 2. 

. Berry3 
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ست     شدل خدمات در صورتی خوب ا سازند، و در صورتی داراي ضعف است      فه درنافت  ها انتظارات را برطرف 

سطح آن پانين  شد فه  شتري می    « تر از حد انتظارات با ست فه م ساس انن جنبه ا د خدمات توانطراحی انن مدل بر ا

  .1386رنقل در اشرفی رنزي و فاظم پور گذاري فند را ارزش

 ان با اندفی تغيير آن را در بخش خدمات به فار برد.تواي است فه میمدل سروفوآل به گونه

 

 سیر تحولات در مدل سروکوآل -2-2-10-2

به ارزنابی فيفيت  1993ها استفادل شد. در سال براي ارزنابی فيفيت خدمات فتابخانه 1990اولين بار در سال 

 .(Nitecki 1995)استفادل شدخدمات نک فتابخانه عةومی پرداخت و بعد از آن در فتابخانه دانش اهی 

سروفوآل در فتابخانه فاربرد  ضی از گ   مدل  ست از عدم ارتباط بع سائل موجود در  ونهها حافی از آن ا هاي آن با م

به منظور گسمترش مدلی جدند براي ارزنابی   1هاي پژوهشمی انجةن فتابخانه، 1999فتابخانه بود. از انن رو، در سمال  

سال ، انجةن فتابخانه   هانی را آغاز فرد.تحقيقاتی تتشهاي فيفيت خدمات فتابخانه هاي پژوهشی  در افتبر هةان 

گيري فيفيت ارائه خدمات تصممون  با فةک اعضمماي خود طرحی را با هدف رال اندازي ابزاري جدند براي اندازل

هاي هو برنام فرد. انن نوآوري در پاسمممخ به افزانش تقاضممما براي پاسمممخ ونی در بخش خدمات عةومی بطور فلی

هاي پژوهشمممی با هةكاري تعدادي از محققان علوم فتابداري و     بدنن ترتي  انجةن فتابخانه      .گيري جدند بود  اندازل 

جام ابتدا با انآنها  رسممانی دانشمم ال ت زاس براي انجاد نک مدل جدند به اصممتح مدل سممروفوآل پرداختند.   اطتع

صاحبه  سی فردند. نافته     م ستادان، مفهوم فيفيت خدمات را از دندگال فاربران فتابخانه برر شجونان و ا ها هانی با دان

سائل مطرح در فتابخانه انطباق دارد و افزودن ابعادي دن ر     سروفوآل با م حافی از انن بود فه تعدادي از ابعاد مدل 

ساس نيازهاي فتابخانه الزا  ست.  بر ا سروفوآل در بخش خصوصی، نک دندگال نظري را با خود به هةرال     می ا ابزار 

 (Cook et al. 2001):دارد و آن اننكه

 .«هاي دن ر اساساا بی ربط هستندفنند؛ سانر قضاوتدر مورد فيفيت قضاوت توانند میتنها مشترنان »

م مدل آن  فوآل تبدنل شد. انن ابزار بر مبناي  مدل سروفوآل به نک مدل اصتح شدل به نا    1999بنابرانن در سال  

مدل سروفوآل رتئوري فواصل  طراحی شدل است فه حد فاصل ميان خدمات مورد انتظار و خدمات درنافتی را در      

                                                           
 



 

 … 27طراحی و ساخت
 

 
 
 

 

فند. فيفيت خدمات درنافتی در آن  فوآل بر اسممماس قضممماوت فاربر در مورد  گيري میابعادي مشمممخص اندازل 

 Qتعرنف می شود فه در آن   Q=P-Eخانه می باشد. بنابرانن عةليات انن ابزار به صورت   تجربه او از خدمات فتاب

فاربر دارد  رنقل در 3و خدمات مورد انتظار  2اشمارل به ميزان تناسم  بين خدمات درنافتی   Eو  Pو  1اشمارل به فيفيت 

  . 1390اصفهانی 

به صورت  2000گرفته است فه اولين بار در سال اي نشأت روش شناسی آن  فوآل از نک طرح پژوهشی و توسعه

شی و به منظور ادراک فيفيت خدمات فتابخانه در   سرپرستی فرد     فتابخانه انجةن فتابخانه 12آزمان هاي پژوهشی با 

 .) (Cook et al. 2001انجام شد  5و فولين فوک  4هيث

  توجه به فتابخانه به عنوان نک 3يت اعتةاد؛   قابل2خدمات؛  تأثيرگذاري  1عد: در اجراي آزمانشی انن مدل شش بُ

سترسی به اطتعات؛ و    5هاي جامع؛ آوري مجةوعه  فراهم4؛ كانم شدل بود   6  د ستقتل فردي در نظر گرفته  دو   .  ا

 . ر هةان ها استخراا گردندعد دن ر از نتانج مصاحبهعد اول، از اصل مدل سروفوآل گرفته شد و چهار بُبُ

 دهد: ابعاد نسخه اوليه مدل آن  فوآل را نشان می 2-2شكل 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
. Quality1 

. Perception2 

. Expectation3 

. Fred Heath1 

. Colleen Cook2 
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 (Cook et al. 2001)ابعاد نسخه اولیه مدل لايب کوآل  :2-2شکل 

شی م  شان داد فه بُ داجراي آزمان ستقتل فردي فاربرد چندانی ندارد.  ل آن  فوآل ن د فراهم عهم چنين مفهوم بُعد ا

 عد حذف شدندرهةان .عد دسترسی به اطتعات وجود داشت. از اننرو، انن دو بُهاي جامع نيز در بُآوري مجةوعه

خه فتابخانه اجرا شممد. ابعاد مدل پس از اصممتحات نسمم  43مدل آن  فوآل بر روي  2001در مرحله بعد، در سممال 

  .(Lincoln 2002)در آمد 3-2ابتدانی به شكل 

 

 

 

 کیفیت خدمات 

 تأثیر گذاري خدمات قابلیت اعتماد کتابخانه

 انککتابخانه به عنوان يک م

 اي جامعمجموعه

 استقلال فردي

 مكانی سودمند

 هةراهی

 پاسخ ونی 

 اطةينان

 دائمی به اطلاعاتسهولت دسترسی 

 شكل فيزنكی

 دسترسی بةوقع به منابع

 موقعيت فيزنكی

 عتئم موجود

 مكانی امن
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 (1386ابعاد مدل لايب کوآل پس از اصلاحات نسخه اولیه)نقل در اشرفی ريزي و کاظم پور  :3-2شکل 

ميليون  8/1زبان ترجةه شدل و   21فشور دنيا، اجرا شد. تا فنون به    29مؤسسه در نزدنک به    1295در  2013در سال  

سخ  ست   پا شته ا سال   . دهندل دا شد فه         دو بُ 2004در  سی به اطتعات در نكدن ر ادغام  ستر صی و د شخ عد فنترل 

 آن  فوآل .رسةی مفهوم هر دو را در بر داشتر وب سانت 

 نن نسخه مدل آن  فوآل عبارتند از:آخردر ل آن  فوآمفهوم ابعاد 

ه شممامل ف عد انسممانی فيفيت خدمات در ارتباط با تعامل فاربران و فتابداران اسممت: بُخدمات تأثیرگذاري -

 گيرد.مادل را در بر می 9هةدلی، پاسخ ونی، ضةانت و قابليت اعتةاد می باشد و 

 کیفیت خدمات 

 کتابخانه

 کنترل شخصی تأثیر گذاري خدمات

 هةراهی

 پاسخ ونی

 سهولت ردنابی اطتعات

 اطةينان

 مكانی سودمند

 خدمات

  تجهيزات مدرن

خدمات
  قابليت اعتةاد

 سهولت دسترسی به اطلاعات کتابخانه به عنوان يک مکان

  شكل فيزنكی

 عبةوقدائةی و دسترسی 

 خدمات

 موقعيت فيزنكی

 خدمات

  عتئم موجود

 مكانی امن

 راحتی
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سمممتقل و  اي مفاربران در نافتن اطتعات مورد نياز به شممميول      عد به بررسمممی توانانی    انن بُکنترل اطلاعات:   - 

پردازد و شامل مواردي چون دامنه اطتعات، روزآمد بودن اطتعات، تناس ، سهولت راهبري     خودفار می

 گيرد.مادل را در بر می 8باشد و و تجهيزات مدرن می

فردي، فار   به عنوان مكانی براي مطالعه     محيط فيزنكی فتابخانه     عد با  انن بُمکان:  يک  کتابخانه به عنوان      -

مادل  5گروهی و انجاد روحيه مطالعه و پژوهش مرتبط اسمممت. سمممؤاآت مربوط به فارآنی فضممما و داراي    

 دهد:هاي انن پرسشنامه و ابعاد آن را نشان میمتن اصلی گونه -2 -2جدول  .(Booth 2003)است

-  

 متن اصلی پرسشنامه لايب کوآل  :2-2جدول 
 

Components Dimensions 
1. Employees who instill confidence in users 

  
S

erv
ice A

ffect 
 

  

2.  Giving users individual attention 

3 Employees who are consistently courteous 

4.   Readiness to respond to users’ questions 

5.  Employees who have the knowledge to answer user questions  

6.  Employees who deal with users in a caring fashion   

7. Employees who understand the needs of their users  

8. Willingness to help users 

9.  Dependability in handling users’ service problems 

 10. Making electronic resources accessible from my home or  office 

  
In

fo
rm

a
tio

n
 

C
o
n

tr
o
l

 

 

 11. A library Web site enabling me to locate information on my   own 

12. The printed library materials I need for my work 

13. The electronic information resources I need  

14. Modern equipment that lets me easily access needed  information 

15. Easy-to-use success tools that allow me to find things on my  own 

16. Making information easily accessible for independent use 

17. Print and/or electronic journal collections I require for my work 

18. Library space that inspires study and learning 

  
L

ib
ra

ry
 

a
s p

la
ce

 
 

 
19. Quiet space for individual activities 

20. A comfortable and inviting location 

21. A getaway for study, learning or research 

22. Community space for group learning and group study 

 

 

 



 

 … 31طراحی و ساخت
 

 
 
 

 

  

 مباحث نظري جمع بندي-2-2-11

ها به شةار  خدمات به عنوان فانون تعامل فتابخانه و فاربران است و حضور فاربران عامل بقاي فتابخانه  ها در فتابخانه

 شمود، براي تحقق اسمتفادل بهينه فاربران از منابع و خدمات فتابخانه  فتابخانه انجام میرود. بسمياري از افعالی فه در  می

نكی از  ها باشمممد. آن  فوآل   اسمممت. بنابرانن بدنهی اسمممت فه براي حفظ بقا، فيفيت خدمات فانون توجه فتابخانه             

و  اي درخواست، پي يري، درک رونكردهانی است فه در انن راستا به وجود آمدل است. فتابخانه ها آن  فوآل را بر   

فند تا به    برند. انن ابزار به فتابخانه فةک می       عةل در مورد نظرات فاربران، نسمممبت به فيفيت خدمات به فار می           

 ل وي نادشدل ازنوع ال وي ارزنابی بيرونی است و در آنها فيفيتا .ارزنابی، بهبود خدمات و فرهنگ سازمانی بپردازند

 .شوندبررسی می« مورد انتظار»و « موجود»دو سطح ها در خدمات فتابخانه

سه        ضر آن  فوآل از  ست. انن       بُعددر حال حا شدل ا شكيل  ،  ونهگ 9شامل   خدمت تأثيرگذاريعبارتند از:  ابعادت

شامل   شامل  ونهگ 8فنترل اطتعات  سخ دهندل ادرافات خود  بُعد . در هر ونهگ 5، و فتابخانه به عنوان نک مكان  پا

  2  حداقل سطح مورد پذنرش خدمات نا سطح حداقل انتظارات؛   1فند:سه سطح از خدمات فتابخانه ارائه می   را از

   سطح درنافت خدمات.3سطح مطلوب رمورد انتظار  نا حدافثر انتظارات؛  و 

«  رضانت  حدّ» ا ن« شكاف برتري »آند فه از فسر ميان ين سطح انتظارات و سطح درنافت فاربران رقةی به دست می    

 حدّ»و  آندنةرل دوم در آن  فوآل از تفاوت بين سطح حداقل پذنرش و سطح درنافت به دست می    شود. میناميدل 

ذنرش ترنن سممطح پتر  از فمدهد فه نک خدمت چقدر باآتر نا پانينانن ميزان نشممان می شممود.میناميدل « ففانت

  .1388،64فر و موسوي زادل راميدي قرار دارد

 هاي خدماتی نک فتابخانه.در آخر اننكه مدل آن  فوآل فرصتی است براي تنظيم مجدد برنامه   
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 پیشینه پژوهش  -2-3 

هاي بسمممياري در   ها و مقاله   بزار آن  فوآل، پژوهش ها با اسمممتفادل از ا   در زمينه سمممنجش فيفيت خدمات فتابخانه        

 شوند: ها به دو دسته تقسيم میپژوهشنشرنات تخصصی مختلف به چاپ رسيدل است. انن 

و   Tampson,Cook, and Kyrilidou 2005) چون)هانی است فه روانی و پانانی  دسته اول شامل پژوهش  

 فند. را بررسی می  Cook and Heath 2001)رچونمراحل تكامل و گسترش مدل آن  فوآل 

و  هاي مختلف راز نظر نوعهانی از فاربرد مدل آن  فوآل در فتابخانههانی هسممتند فه گزارشدسممته دوم، پژوهش

 مندي فاربران  دهد فه ميزان رضمممانت    هاي متفاوت  براي بهبود فيفيت خدمات آنها ارائه می        فشمممورها و فرهنگ  

 پردازنم:   ها میپژوهشنن ا، به تعدادي از بخش بعدسنجد. در ها از خدمات را میفتابخانه

 

 هاي خارجیپیشینه پژوهش -2-3-1

و  اندهاي دانش اهی زنادي از آن استفادل فردل  فتابخانه – بعدبه  2000 از سال   –فوآل با وجود قدمت فوتال آن 

 اسممتفادل،هاي پرشممةاري با اسممتفادل از آن انجام شممدل اسممت. هةانطور فه گفته شممد، رونكرد مورد در واقع، پژوهش

  :شودبه فليتی از آثار مرتبط اشارل می باشد. بنابرانن، در اننجا صرفاانكسان می

در انالت  2  با اسمممتفادل از ابزار آن  فوآل  به ارزنابی سمممطح فيفيت خدمات در دانشممم ال واشمممبرن2002ر« 1دول»

صی   »و «  خدمات تأثيرگذاري»عد هاي وي در دو بُفانزاس اقدام فرد. تحليل دادل شخ شان  را هانی ضعف « فنترل  ن

 داد. 

  در پژوهشممی به ارزنابی فيفيت خدمات فتابخانه دانشمم ال ونرجينيا با اسممتفادل از ابزار  2002ر « 3هيچين هام و فنی»

تحصيتت   ، دانشجونات «فنترل شخصی  » عد آن  فوآل پرداختند. نتانج آنها نشان داد فه دانشجونان فارشناسی بُ     

چنين هماند. را ضممعيف معرفی فردل« فنترل اطتعات» عد و اسمماتيد بُ«  فتابخانه را به عنوان نک مكان» عد يلی بُتكة

 عد نشان داد. هانی را در هر سه بُتفاوتهاي فاربران مختلف فتابخانه در ميان دندگال

                                                           
Dole. 1 

Washburn. 2 

Hitchingham & Kenney. 3 
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ستفادل فردند.     2هاي جفر ولر از ابزار آن  فوآل  براي ارزنابی فتابخانه2003ر «1امپی و مرفی»  شةالی ا در فلةبياي 

 در مقانسه با سانر ابعاد از فيفيت فم تري برخوردار بود.« دسترسی به اطتعات»عد انن فتابخانه در بُ

ست »  ش اهی انالت    به اجراي انن مدل در فتابخانه2004ر « 3پروب پرداخت. نتانج وي مشخص فرد فه   4پنهاي دان

تحونل  » بودل اما در بخش « فنترل اطتعات » عد  هاي انن انالت مربوط به بُ    باآترنن سمممطح فيفيت خدمات فتابخانه       

فی در قياس با سمممانر ابعاد اند     « ميزان منابع چاپی و الكترونيكی  »خدمات از طرنق وب سمممانت فتابخانه و        »منابع و  

 ضعيف بودند.

  فيفيت خدمات فتابخانه مرفزي ميشمممي ان را بر اسممماس ابزار آن  فوآل  ارزنابی فرد. نتانج 2004ر « 5ردبرادفو»

اآترنن سطح  در ب« دسترسی به اطتعات   » عد ارزنابی وي سطح فيفيت خدمات را در هةه ابعاد قابل قبول و فيفيت بُ 

 بود.

فتابخانه وابسممته به علوم بانكداري  20  به ارزنابی 2005و  2004، 2003  طی سممه سممال متوالی ر 2005ر  « 6گودنن»

جنوب لندن بر اساس انن رونكرد پرداخت. نتانج وي نشان داد فه سطح فيفيت خدمات در هر سال بهتر از سال قبل      

 اند.كرد بهتري نسبت به سانر ابعاد بودلداراي عةل« خدمات تأثيرگذاري»عد ها در بُخود بودل و نيز فتابخانه

 

شان داد فه بُ     مدل آن  فوآل  را در فتابخانه2005ر « 7فوک» ش اهی ت زاس اجرا نةود. نتانج وي ن » د عهاي دان

هاي انن خانهفتاب« فنترل اطتعات»عد بُ  از ن ال فاربران آن  اهةيت بيش تري دارد اما« كانفتابخانه به عنوان نک م   

ران باآتر افتی از حدافثر انتظارات فاربندانش ال از فيفيت بهتري برخوردار است بطوري فه سطح فعلی خدمات در   

 است.

                                                           
Empey & Murphy. 1 

Geoffrey R. Weller. 2 

Probst. 3 

Penn. 4 

 Bradford .5 

Godwin  6. 

Cook. 7 
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سممموئد پرداختند.    2  به مطالعه ابعاد آن  فوآل در فاربران فتابخانه دانشممم ال لوند             2006ر« 1فيرنليدو و پرسمممون » 

 عةلكرد فتابداران در آن خوب نيست.  لیمهم است و« تفنترل اطتعا» عد آنها نشان داد فه بُهاي نافته

فوآل اسممتفادل فرد، اسممت. البته، انن فار، تكرار پژوهش از آن  4دانشمم ال فوئيندر پژوهشممی   در2007« ر3فال »

 توان به شرح زنر گزارش داد:باشد. نتانج بدست آمدل را میمی 2004سال 

 تر شوند.متنوعتر و مجتت الكترونيكی موجود باند بيش 

 شوند.ها به راحتی، مفقود میفتاب 

 تري مورد نياز است.هاي پژوهشی بيشمجةوعه 

 تري نياز است.تر و فيفیها بونژل در زمان اوا مصرف، فم است. و به چاپ رهاي بيشتعداد رانانه 

 .ساعات فعاليت فتابخانه، مناس  است 

 است. سازسر و صداي موجود در فضاي فتابخانه، مسأله 

 هاي تكثير فيفی نياز است.به دست ال 

 بخش است.آموزش مرجع، رضانت 

 سانت باند مورد تجدند نظر قرار گيرد.با تافيد بر ثبات در دسترسی، وب 

   .1388رنقل در اسفندناري مقدم شودرسانی جاري، آنطور فه باند، اجرا نةیخدمات آگاهی  ●         

سون » شی با عنوان انتظارات فاربران از خدمات فتابخانه به اجراي آن   2008ر «و فوک، «5فيرنليدو،تامپ   در پژوه

سال ميزان رضانت فاربران از فيفيت خدمات در حال افزانش      شان داد فه در طی چند  فوآل  پرداخت. نتانج آنها ن

 بودل است.

سی » شجونان از    2009ر « 6پو سی دندگال و انتظارات دان ستفاد    در پژوهش خود به برر ل فيفيت خدمات فتابخانه با ا

 رگذاري تأثي »عد  هاي انن پژوهش نشمممان داد فه باند بُ    از ابزار آن  فوآل  در دانشممم ال انالت والترز پرداخت. نافته        

 وجود دارد.« فنترل اطتعات»عد بين بودجه فتابخانه و بُارتباط قوي تقونت شود. هم چنين « خدمات

                                                           
Persson Kyrillidou and . 8 

Lund. 1 

. Kalb2 
4. Queen University 

Thompson & Kyrillidou. 4 

Posey. 5 
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رسممی رضممانت فاربران و دندگال آنها دربارل عةلكرد فتابخانه در مواجه با انتظارات   به بر2010ر« 1آرشمماد و آمين» 

آنها در دانش ال پنجاب پرداختند. آنها درنافتند با وجودي فه انتظارات آنها در مقانسه با خدمات درنافتی باآ است و 

 فنان فتابخانه راضی هستند.گونه نک شكافی وجود دارد، اما فاربران از برخورد و رفتار فار 22در تةامی 

فتابخانه دانشممم اهی انرلند از اسمممتفادل   7  به منظور آگاهی از تجارب مدنران و گردانندگان      2013ر« 2مک فافري  »

صاحبه انجام  داد. از انن تعداد     شی را از طرنق م سته و بطور منظم     3آن  فوآل، پژوه ش ال انن مدل را مفيد دان دان

سته     2دهند. آن را انجام می شرطی آن را خيلی مفيد دان ش ال دن ر به  شود و  دان ش ال دن ر   2اند فه اتفاقی انجام  دان

شترک        ست. ولی نقطه م شتند زنرا جواب وي نيازهاي آنها نبودل ا ضانت فةی دا ضان هاي آنها، دندگالر ت از عدم ر

 بود. « كانفتابخانه به عنوان نک م»عد بُ

هاي   در پژوهشمممی به بررسمممی رضمممانت مردم عادي از فيفيت خدمات فتابخانه2014ر و ونردن « 3فيليک، ونردن»

هاي آنها نشممان داد فه بيش ترنن ميزان با اسممتفادل از ابزار آن  فوآل  پرداختند. نافته 5و ليدن 4دانشمم اهی  ارلرچت

به  بُ    تعاتی و  منابع اط تأثير   تحت  باور فلی مراجعه فنندگان      نيز، بودل و « فنترل اطتعات » عد  رضمممانت مربوط 

 .قرار داشتخدمات 

  براي بررسممی روانی و پانانی ابزار آن  فوآل  در دانشمم ال پنجاب به ترجةه  2014ر «6رحةان، فيرنليدو و حاميد»

 آن به زبان اردو اقدام فردند. 

 

 در ايران: -2-3-2

هاي دانشممم اهی شمممهر اصمممفهان و       در پژوهش خود فه به منظور ارزنابی فيفی مجةوعه فتابخانه       1380ر «غتمی»

انجام شممدل بود، نشممان داد فه رشممد فةّی  7هاي دانشمم اهی و پژوهشممیمطابقت آن با اسممتانداردهاي انجةن فتابخانه

                                                           
 

Arshad and Ameen. 1 

McCaffrey. 2 

3. Killick & Weerden 

Ulrecht. 4 

Leiden. 5 

Hameed and  Kyrillidou ,Rehman 6 

(ACRL). Association of College and Research Libraries 7 
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ةّی هاي مورد مطالعه به لحاظ فتابخانهبا رشد جامعه مراجعه فنندگان هة ام نيست و مجةوعه ف هامجةوعه فتابخانه 

 زنر سطح استاندارد هستند.

  در پژوهش خود  با اسممتفادل از مدل آن  فوآل به ارزنابی و مقانسممه فيفيت خدمات فتابخانه  1385ر «فاظم پور»

پژوهش هاي حاصممل از انن امير فبير، شممرنف و علم و صممنعت از دند فاربران پرداخت. نافته هايمرفزي دانشمم ال

سبی فتابخانه    شان داد فه موفقيت ن ست. در      ن سی به اطتعات بودل ا ستر  عدبُهاي مذفور در فراهم آوري ابزارهاي د

 فضاي فتابخانه نيز از سطح فيفيت پانينی برخوردارند. 

هاي دانشممم ال  نزد را با رونكرد آن  فوآل  بررسمممی       سمممطح فيفی خدمات فتابخانه     1386ر«ميرغفوري و مكی »

دند. نتانج آنها نشمممان داد فه سمممطح فيفی خدمات در حد مطلوب فاربران آنها نيسمممت و ميان انتظارات فاربران فر

 تر است. شكاف وجود دارد و انن شكاف در ابعاد دسترسی به اطتعات و فنترل شخصی عةيق

هاي علوم پزشممكی ل  در پژوهش خود به بررسممی فيفيت خدمات فتابخانه مرفزي دانشمم ا1387ر«حرنري و افنانی »

شكاف پرداختند. نافته         ش ال آزاد از طرنق مدل تحليل  شكی تهران دان شتی و واحد علوم پز شهيد به هاي آنها انران، 

هاي دو دانش ال دن ر در سطح   نشان داد فه خدمات فتابخانه مرفزي دانش ال علوم پزشكی انران نسبت به فتابخانه     

تري ش، نسبت به سانر ابعاد فاصله بي   «فنترل اطتعات»عد ر سه فتابخانه در بُ باآتري قرار داشت. هم چنين خدمات ه 

ها، مربوط به دسممترس پذنري منابع الكترونيكی در منزل نا ترنن نارسممانی فتابخانهبا انتظارات فاربران داشممت. بيش

 محل فار فاربران بود. 

سی و علوم          1388ر«فر اميدي» شنا شكدل روان سطوح فيفيت خدمات فتابخانه دان سنجش    پژوهش خود را با هدف 

سانی       شنا ش ال عتمه طباطبانی و   ستفادل از رونكرد آن  فوآل انجام د  ابعاد تربيتی دان اد. نيازمند ارتقاء خدمت با ا

وانسممته اسممت حداقل سممطح خدمات مورد قبول فتابخانه ت«  خدمات تأثيرگذاري»عد هاي وي نشممان داد فه در بُنافته

 عد نشان داد. هاي معناداري را در هر سه بُفاربران را برآوردل نةاند. هم چنين نتانج تفاوت

شهيد       به بررسی فيفيت خدمات فتابخانه 1388ر«رجبی پور ميبدي و رجبی پور ميبدي » ش ال علوم پزشكی  هاي دان

ظر هاي مورد نهاي وي نشمممان داد فه فتابخانهآن  فوآل  پرداخت. نافتهصمممدوقی نزد با اسمممتفادل از پرسمممشمممنامه  

 اند پاسخ وي انتظارات فاربران خود باشند. نتوانسته
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هاي دانشمم ال آزاد اسممتمی  هدف سممنجش فيفيت خدمات فتابخانهخود را با پژوهش   1388« راسممفندناري مقدم» 

ابزار مورد اسمممتفادل جهت گردآوري  داد.واحد علوم و تحقيقات تهران و بر اسممماس رونكرد تحليل شمممكاف، انجام 

محيط، »اصمملی فيفيت نعنی  گونهفه در آن، خدمات فتابخانه در قال  پنج  بوداي سمماختهها، پرسممشممنامه محققدادل

نه  »، «عةومیخدمات   »، «تجهيزات و تسمممهيتت فيزنكی ، «سمممواد اطتعاتی »و  «فارمندان  »، «هاي غير فتابی  رسممما

ها، روي هم رفته، از عةلكرد و موفقيت متوسمممطی نشمممان داد فه انن فتابخانهوي  يهاند. نافتهبود بندي شمممدلمقوله

 .ارددداري وجود هاي مورد پژوهش، تفاوت معنید.  افزون بر آن، بين فيفيت خدمات فتابخانههستنبرخوردار 

  در پژوهش خود با استفادل از پرسشنامه آن  فوآل  به بررسی سنجش فيفيت خدمات       1389ر «حرنري و شاهوار »

ه اند. نتانج آنها نشمممان داد فهاي مختلف فاربران پرداخته فتابخانه مرفزي سمممازمان مدنرنت صمممنعتی از دند گرول        

 است.  « فنترل اطتعات»عد ترنن فاصله با انتظارات فاربران مربوط به بُبيش

ستكار » سته       1390ر «را سيد فه خوا ش ال تبرنز پژوهش خود به انن نتيجه ر سنجش فيفيت خدمات فتابخانه دان   در 

 بعُد جز ه تر موارد، ب هاي فاربران در حداقل سمممطح خدمات مورد قبول تا حدودي برآوردل شمممدل اسمممت. در بيش          

ناداري بين سمممطح فعلی خدمات فتابخانه و حداقل سمممطح خدمات مورد            ، تفاوت مع «كان فتابخانه به عنوان نک م     »

 قبول، وجود نداشته است.

سانی » سطح فيفيت خدمات فتابخانه 1390ر «خرا شكدل   در ارزنابی  ساس ابزار آن       هاي دان سةنان بر ا ش ال  اي دن

ا ن را برآوردل سمممازند اما هنوز ب اند حداقل انتظار فاربرا     هاي انن دانشممم ال توانسمممته    فوآل درنافت فه هةه فتابخانه       

بيش « خدمات تأثيرگذاري»عد ها سطح درنافت در بُ حدافثر انتظارات فاصله زنادي دارند و تقرنباا در تةامی فتابخانه 

 از سانر ابعاد است.

 هاي حوزل علةيه قم بر اسممماس مدل آن  فوآل پرداخت.        به ارزنابی فيفيت خدمات فتابخانه        1391ر«نزدان پنال  »

سه     شان داد فه در هر بين ، «انكفتابخانه به عنوان نک م»و « فنترل اطتعات»، «خدمات تأثيرگذاري» بعُدنتانج وي ن

سطح حدافثر انتظارات فاربران از فيفيت خدمات،         سطح درنافت با  سطح حداقل انتظارات و بين  سطح درنافت با 

 .حتی حداقل انتظارات فاربران خود را برآوردل فننداند ها نتوانستهتفاوت معناداري وجود دارد وفتابخانه

هاي نجش فيفيت خدمات الكترونيكی فتابخانهبررسممی سمم   در پژوهش خود به 1392« رنوسممف زادل نجدي تبرنز»

ش  ت تكةيلی دانش ال فردوسی مشهد از دندگال فتابداران و دانشجونان تحصيت       ان داد فه پرداخته است. نتانج وي ن

هاي از مدل ،اي تلفيقیپرسمممشمممنامهپرداخت. وي از  اس فوال-براسممماس مدل تلفيقی لي  فوال، دنجی فوال و اي

http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/660071
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/660071
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/660071
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گونه و در دو سمطح فيفيت خدمات موجود و فيفيت خدمات   84عد و بُمتشمكل از هشمت    ،ارزنابی فيفيت خدمات 

پژوهش نشمممان داد فه فيفيت خدمات الكترونيكی ارائه شمممدل در انن به طور فلی نتانج   اسمممتفادل فرد. مورد انتظار

ش ال را در هيچ            فتابخانه سته است سطح انتظارات دانشجونان تحصيتت تكةيلی انن دان ش ال فردوسی نتوان هاي دان

سازد.  ساس نافته  فدام از ابعاد خدمات الكترونيكی برآوردل  شجونان تحصيتت تك    ،ويهاي برا ةيلی بين دندگال دان

و فتابداران دانشممم ال فردوسمممی پيرامون فيفيت خدمات الكترونيكی موجود در تةامی ابعاد تفاوت معناداري وجود 

هةچنين نشمممان از تفاوت ميزان تأثير ابعاد خدمات الكترونيكی بر فيفيت انن خدمات از دندگال            ي وي ها دارد. نافته  

  .داران دارددانشجونان و فتاب

سال   سفندناري مقدم، رزمی شندي، و نوروزي  » 1392هم چنين در  هاي مدل آن  فوآل انجام به بررسی پژوهش « ا

ش اهی به انن نتيجه رسيدند     شدل در انران پرداختند. آنها از جةع بندي نتانج پژوهش  شدل در فتابخانه دان هاي انجام 

درصمممد در سمممطح  50« خدمات تأثيرگذاري» اي دانشممم اهی در بُعد فه: فيفيت خدمات ارائه شمممدل در فتابخانه ه

«  فنترل اطتعات»تر از حداقل اسممت. بُعد درصممد نيز فةی بيش 22/22درصممد پانين تر از حداقل و  22/22حداقل، 

سطح حداقل،    44/44 تر از حداقل قرار دارد. درصد فةی بيش  11/11تر از حداقل، و درصد پانين  88/38درصد در 

تر از حداقل و درصممد پانين 66/16درصممد در سممطح حداقل،  55/55« فتابخانه به عنوان نک مكان»چنين در بُعد هم 

فنترل اطتعات ضعيف»تر از حداقل بودل و حافی از آن است فه فيفيت خدمات در ابعاد درصد فةی بيش 22/22

ست.   سانر ابعاد ا سائيان  هاي دادلاند فه آنها هم چنين اظهار فردل تر از  شكاف و رتبه در بررسی    1393«رپار تحليل 

هاي آن  هاي علوم پزشممكی شممهيد صممدوقی نزد با اسممتفادل از مدلهاي فيفيت خدمات فتابخانهگونهابعاد و  بندي

شان داد فه فتابخانه      سه مراتبی ن سل تأثير گذاري »عد هاي مربوط به بُهاي مورد مطالعه در تةامی جنبهفوآل و تحليل 

د ع هاي مربوط به بُ  فه در برخی جنبه  سمممازند. در حالی    برآوردلاند حداقل انتظارات فاربران را      توانسمممته « خدمات  

سازند.  اند حداقل انتظارات فاربران را برآوردلحتی نتوانسته« فتابخانه به عنوان نک مكان» و « دسترسی به اطتعات»

اند سمممطح مطلوب خدمات هاي مورد بررسمممی نتوانسمممتهنک از خدمات فتابخانه هم چنين نتانج نشمممان داد فه هيچ

 فتابخانه را به فاربران ارائه فنند.

 پیشینه پژوهش جمع بندي -2-3-3

دل از م هانی هستند  فه براي سنجش فيفيت خدماتهاي ذفر شدل پژوهششود پژوهشهةينطور فه متحظه می

تلفيقی لي  فوال، دنجی رمدل   1392«رنوسف زادل نجدي تبرنز»، بجز پژوهش استفادل فردل بودند آن  فوآل

گونه و در دو سطح فيفيت خدمات موجود و فيفيت خدمات  84عد و بُمتشكل از هشت و اس فوال -فوال و اي
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نه در قال  اي فه در آن، خدمات فتابخاساختهپرسشنامه محققر 1388ر «اسفندناري مقدم»و   پرداخته بود مورد انتظار 

، «تابیهاي غير فرسانه»، «خدمات عةومی»، «محيط، تجهيزات و تسهيتت فيزنكی»اصلی فيفيت نعنی  بُعدپنج 

 .    مقوله بندي شدل بودند«سواد اطتعاتی» و «فارمندان»

تش تمتخصممصممان هاي پرافندل فراوانی، دهد فه تا فنون در پژوهشمی نتانج حاصممل ازتةامی انن تحقيقات، نشممان

ها علی، فتابخانهدر وضعيت ف بپردازند. اما سنجش عةلكرد گذشته   به با استفادل از ال وي ارزنابی بيرونی  اند فه فردل

سته  سطح فيفيت    در هةه ابعاد مدل آن  فوآل نتوان سياري از موارد  اند خدمات مطلوب و آرمانی ارائه دهند و در ب

سطح خدمات مورد ان خدمات حتی پانين ست. وجود  تر از  ستاندارد انن امكان را فراهم   ارزنابی  سامانه تظار فاربر ا ا

يز بطور نها گردانندگان فتابخانهمی فند تا فارآنی و اثربخشمممی خدمات به طور هةزمان مورد سمممنجش قرار گيرد.   

ستةر   ضعيت موجود خدمات  م با نافتن اطتعات مفيد و روزآمد از نيازهاي فاربران و آگاهی نافته فتابخانه خوداز و

هاي هدفةند، فارغ از نظام مدنرنت خدمات نا امكانات و تسممهيتت بر اسمماس طرحو نقاط قوت و ضممعف خود،  و 

 عةل فنند.



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فصل سوم

 شناسی پژوهشروش
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 مقدمه -3-1 

،  هاي سامانه ندينيازمتعيين  و پرسشنامه آن  فوآل به زبان فارسی      اعتبار نابیانن فصل به معرفی نوع پژوهش، روش  

 اختصاص دارد.

 نوع پژوهش -3-2

آوري اطتعات، انن تحقيق نک تحقيق توصممميفی غير آزمانشمممی اسمممت. در تحقيقات توصممميفی غير از بُعد روش جةع

آزمانشممی، بر ختف تحقيقات آزمانشممی محقق امكان دسممت فاري اطتعات را ندارد. انن نوع تحقيق انواع گوناگون  

نی قات پيةانشممی اسممت فه محقق به تحقيق ميدادارد فه تحقيق پيةانشممی از جةله آنها اسممت. انن تحقيق از جةله تحقي

اي هرا دربارل حداقل، حدافثر و سمممطح واقعی خدمات ارائه شمممدل توسمممط فتابخانهدهندگان پاسمممخپرداخته و ن رش 

                                                                                  دانش اهی سنجيدل است.

اي وسممعهانن طرح از نوع ت شممود.میاي و بنيادي تقسمميم هدف به سممه دسممته تحقيق فاربردي، توسممعه نک تحقيق از بُعد

 هاي تحقيقاتی سيستةاتيک فه با هدف توليد مواد، تكنولودي جدند وعبارت است از فعاليت اي:تحقيقات توسعهاست. 

ربردي انجام  ادسمممت آمدل از تحقيقات ف    بهبود اسممماسمممی در توليد بر مبناي نتانج به      خدمات و   ها، به فارگيري روش  

اربرد فلی ف  پردازي و بدون قصد بدون نظرنه ،بر فاربرد مستقيم نتانج در موقعيتی ونژل ها انن نوع طرحتأفيد  شود. می

 .است ها فراتر از موقعيت مكانی و زمانی انجام طرحنافته

 روش اجرا -3-3

 هاي سامانهتعیین نیازمندي -3-3-1

اي  هرال اندازي سممامانتوليد پرسممشممنامه اسممتاندارد آن  فوآل به زبان فارسممی جهت  از آنجا فه هدف اوليه انن تحقيق 

در ، ن هدفي انهاي دانش اهی است. در راستا    فوآل براي ارزنابی فيفيت خدمات فتابخانه وب التحت وب بر اساس  

هام از ل و با الآن  فوآل مراجعه شممد وب الهاي سممامانه مشممخص شممود. براي انن فار به نيازمندي ، ابتدا باندمرحله اول

 دهد:انن وب ال را نشان می 1-3آن، اقدام شد. شكل 
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رمانند مدنرنت پيةانش مثل نحول ارسممال انةيل  آن و اقدامات هانيازمندي وب ال آزم بود فهبراي انجاد نسممخه اول انن  

ش، آرشيو،  ها، گزارش تحليل پيةانبراي فاربران هر فتابخانه، تعرنف فتابخانه، تعرنف مسئول، تحليل آماري خروجی 

، رنزي طرحفارشناس برنامهمشخص شود. لذا، ها، سطوح فاربري و...  موارد مورد نظر براي قرار دادن در سامانه، هزننه

، (Cook et al.2014) هاي پژوهشممیانجةن فتابخانهسمماآنه و گزارش   وب البا الهام از موارد مطرح شممدل در انن 

 فوآل هاي سامانه آن  ليست نيازمندي و   مورد بررسی دقت  هبرا و اقداماتی فه باند مطرح شود  ها نيازمنديليست انن  

 دهد:میانن ليست را نشان  1-3جدول را مشخص نةودند. 

  

 

 

 



 
 

 

 هاي سامانه لايب کوآل:  لیست نیازمندي1-3جدول 
ف

ردن
 

 

نام جدول /نةودار 

 تحليلی

 

 نوع گزارش

رفلی/تک 

 اي فتابخانه

 

 

 توضيحات

سطح گزارش 

رفلی/   

 دانشجونان

ةی           ل ع يئممت   ه  /

 /فارفنان 

 

سطح مشاهدل 

 گزارش

 

شةارل صفحه 

نةونه گزارش 

  ARL2014ر

 

ت
توضيحا

 

 

 

1 

جمممدول تممموزنمممع  

هم        نی رسمممم فراوا

همماي فممتممابممخممانممه 

لف در فممل        ت خ م

 فرانند ارزنابی

در انن گزارش فممل    فلی

افراد شمممرفت فنندل    

در ارزنابی نک جامعه 

تلقی شمممدل و تعداد و 

هر      هم  درصممممد سممم

بخممانممه در فممل      فتمما

 شود.ارزنابی ارائه 

مدنر سيستم  فلی

 /مسئول فتابخانه

 شود.بصورت نةودار پاي نيز ارائه  23

 

2 

جمممدول تممموزنمممع  

فراوانی شمممرفممت    

فممنممنممدگممان در    

 هاارزنابی فتابخانه

به ازاي هر 

 فتابخانه

تمموزنممع فممراوانممی بمما  

ه بندي زنر محاسبدسته

  1 و گزارش شمممود: 

 دانشجونان

   هيئت علةی2

   فارمندان3

مدنر سيستم  فلی

 /مسئول فتابخانه

24  

 

 

 

3 
 

جمممدول تممموزنمممع  

فممراوانممی مممرتممبممه  

ةی شممممرفممت       ل ع

فممنممنممدگممان در    

 هاارزنابی فتابخانه

به ازاي هر 

 فتابخانه

تمموزنممع فممراوانممی بمما  

ه بندي زنر محاسبدسته

و گممزارش شمممممود:  

 دانشممممممجمممونمممان   1

 فاردانی

مدنر سيستم  فلی

 تابخانه/مسئول ف

24  
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 دانشممممممجمممونمممان   2 

فارشناسیرسال اول،     

 دوم،.. 

  دانشمممممجمممونمممان 3

 فارشناسی ارشد

   دانشجونان دفتري  4

   همميممئممت عمملممةممی  5

   فارمندان6

 

 

4 

اي  نةودار مقانسمممه 

درصممد مشممارفت  

فمماربممران گممرول    

بمنممدي شممممدل در   

 گزارش قبلی

به ازاي هر 

 فتابخانه

اي انن نةودار مقانسممه

بر مبناي مقانسممه ميان  

درصممممد مشممممارفت  

فمممنمممنمممدگمممان و    

تهيه  دهندگان   پاسمممخ 

 شود.

مدنرسيستم  -

 /مسئول فتابخانه

25  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5 

 

جممدول تممعمميمميممن    

درصممد اي مقانسممه

 مشارفت فاربران

 

 

به ازاي هر 

 فتابخانه

اي انن جدول مقانسممه

قانسممممه    ناي م  ايبر مب

درصممممد مشممممارفت  

فمممنمممنمممدگمممان و    

تهيه  دهندگان   پاسمممخ 

 مي ردد.

 مدنر سيستم فلی

 /مسئول فتابخانه

 هاي زنر تعيين گردد:درصد مشارفت به تفكيک گرول 26

   دانشجونان سال اول1

   دانشجونان سال دوم2

 دانشجونان سال سوم  3

   دانشجونان سال چهارم4

   دانشجونان سال پنجم و باآتر5
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   دانشجونان فارشناسی ارشد6 

   فارغ التحصيتن ارشد7

   دانشجونان دفتري8

 التحصيتن دفتري    فارغ9

   هيئت علةی10

   فارمندان11

 

 

6 

اي  نةودار مقانسمممه 

درصممد مشممارفت  

هاي مختلف  رشممته

 در ارزنابی

ازاي هر به 

فتابخانه/ 

 فلی

اي انن نةودار مقانسممه

بر مبناي مقانسممه ميان  

درصممممد مشممممارفت  

فمممنمممنمممدگمممان و    

تهيه  دهندگان   پاسمممخ 

 شود.

 فلی

/ دانشجونان/ 

هيئت علةی/ 

 فارمندان

 

 

مدنر سيستم 

 /مسئول فتابخانه

 

 

 

27 

 

 

 

7 

 

 

جممدول درصمممممد 

مشممممممممارفمممممت  

هاي مختلف  رشممته

 در ارزنابی

به ازاي هر 

فتابخانه/ 

 فلی

اي انن جدول مقانسممه

بر مبناي مقانسممه ميان  

درصممممد مشممممارفت  

فمممنمممنمممدگمممان و    

تهيه  دهندگان   پاسمممخ 

 شود.

 

 فلی

/ دانشجونان/ 

هيئت علةی/ 

 فارمندان

 

 

مدنر سيستم 

 /مسئول فتابخانه

 

 

 

28 

 

 

8 

جمممدول تممموزنمممع  

فممراوانممی سمممممن   

شمممرفت فنندگان 

 در ارزنابی

به ازاي هر 

فتابخانه/ 

 فلی

 فلی 

 / دانشجونان/

هيئت علةی/ 

 فارمندان

 

 

مدنر سيستم 

 /مسئول فتابخانه

 

 

29 

 

    فلی    
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9 

 
 

جمممدول تممموزنمممع  

فراوانی جنسممميممت 

شمممرفت فنندگان 

 در ارزنابی

 

 
 

به ازاي هر 

فتابخانه/ 

 فلی

/ دانشجونان/ 

هيئت علةی/ 

 فارمندان

 

مدنر سيستم 

 /مسئول فتابخانه

 

 

29 

 

 
 
 
 

 

10 

 
 
 
 
 

نةودار رادار 

فه هةه اي ب ونه

گونه در آن  22

 لحاظ شدل باشد

 
 
 
 
 

به ازاي هر 

فتابخانه / 

 فلی

از فليه اعداد بدسممت 

آمممدل از هممرگممونممه   

برمبنمماي فممافتورهماي  

ن ين           ميمما بتممدا  نر ا ز

ف گ  بنمماي       رَ م بر تممه و 

ميان ين بدسممت آمدل 

شود.    سيم مي  نةودار تر

بل        1 قا عدد  قل    حدا

 پممممممممممذنممممممممممرش

   نممةممرل مممطمملمموب 2

   نممةممرل ارزنممابممی  3

 ففممانممت  ميممان ين 4

   ميان ين برتري5

 مدنر سيستم فلی

 /مسئول فتابخانه

موارد زنر درنظر   ARLدر انن جدول مطابق نةونه جدول ارائه شمممدل در گزارش      30

 تممممممممممممممممممه شممممممممممممممممممممود: رفَممممممممممممممممممگمممممممممممممممممم

  nارائممه شمممود. ردهنممدگممان پمماسمممخ  بممه ازاي هر گونممه رپرسمممش  تعممداد  1

 جداگانه آوردل شود. هاگونه  در زنر هر بعد، ميان ين 2

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

از فليه اعداد بدسممت 

آمممدل از هممرگممونممه   

برمبنمماي فممافتورهماي  

ن ين           ميمما بتممدا  نر ا ز

 مدنر سيستم فلی

 /مسئول فتابخانه

32-31 موارد زنر درنظر   ARLدر انن جدول مطابق نةونه جدول ارائه شمممدل در گزارش      

 ته شود:رفَگ

  nارائممه شمممود. ردهنممدگممان پمماسمممخ  بممه ازاي هر گونممه رپرسمممش  تعممداد  1

 جداگانه آوردل شود. هاگونه  در زنر هر بعد، ميان ين 2
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11 

 

لی           ي ل ح ت جممدول 

نه  ةه    ب و فه ه اي 

گممونممه در آن  22

 لحاظ شدل باشد

بممه ازاي هممر 

فتممابخممانممه / 

 فلی

ف گ  ين        رَ ن  ميمما تممه و 

بممدسممممت آمممدل در  

جممدول گممنممجممانممدل    

 مممممممممميشمممممممممممود.

بل        1 قا عدد  قل    حدا

 پممممممممممذنممممممممممرش

   نممةممرل مممطمملمموب 2

   نممةممرل ارزنممابممی  3

   ميممان ين ففممانممت4

   ميان ين برتري5

 

 

 

 

12 

 

 

 

اي نممةممودار ممميلممه 

فيفيت خدمات به     

عد و     يک هر ب تفك

 در فل

 

 

 

به ازاي هر 

فتابخانه / 

 فلی

ست   ميان ين اعداد بد

نابی هر     مدل در ارز آ

عد         نه از هر ب خا تاب ف

 تمممأثممميمممرگمممذاري  "

ترل     "، "خممدمممات فن

و  "اطمممممتعمممممات

فتابخانه بعنوان نک     "

بصمممممورت  "مممكممان

جممداگممانممه در نممک  

نةودار تحليل ميشممود 

و ميان ين فلی نيز در  

فنممار آنهمما اضممممافممه  

 مي ردد.

 يستمس مدنر  فلی

 /مسئول فتابخانه

33  
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13 

 
 

لی           ي ل ح ت جممدول 

اطممتعممات جممةممع  

آوري شممممدل بممه  

عد     تفكيک سمممه ب

 فيفيممت   "مختلف     

فنترل "، "خدمات  

 "و  "اطممتعممات 

فتممابخممانممه بعنوان       

كان    و در  "نک م

 فل

 
 

به ازاي هر 

فتابخانه/ 

 فلی

ست   ميان ين اعداد بد

نابی هر     مدل در ارز آ

عد         نه از هر ب خا تاب ف

 تمممأثممميمممرگمممذاري  "

ترل     "، "خممدمممات فن

و  "اطمممممتعمممممات

فتابخانه بعنوان نک     "

بصمممممورت  "مممكممان

جممداگممانممه در نممک  

نةودار تحليل ميشممود 

و ميان ين فلی نيز در  

فنممار آنهمما اضممممافممه  

 مي ردد.

 يستمسمدنر  فلی

 /مسئول فتابخانه

34  

 

 

14 

جدول مقانسمممه اي 

عد     يار ب انحراف مع

همماي اصمممملممی و   

 انحراف معيار فلی

به ازاي هر 

فتابخانه/ 

 فلی

بعممد  3در هرنممک از 

اصمممملممی بصممممورت  

حراف               ن كی ا ي ك ف ت

بدسمممت       عداد  معيار ا

آمدل از شمماخصممهاي  

مختلف زنر محاسمممبه  

شدل و در قال  جدول 

 ارائمممه مممميممم مممردد. 

بل        1 قا عدد  قل    حدا

 پممممممممممذنممممممممممرش

مدنر سيستم  فلی

 فتابخانه/مسئول 

34  
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   نممةممرل مممطمملمموب 2 

   نممةممرل ارزنممابممی  3

   ميممان ين ففممانممت4

   ميان ين برتري5

 

 

 

15 

نممةممودار ممميممزان و  

دورل زمممممانممممی  

دسترسی و مراجعه   

 هابه فتابخانه

به ازاي هر 

 فتابخانه

نحول دسممترسممی افراد  

بممه تفكيممک روزانممه،  

همفمتم می، ممماهممانممه،     

موردي شمماخص فوق 

اندازل گيري شمممدل و  

 شود.نةودار ترسيم 

 فلی/

دانشجونان/ 

 ی هيئتفاربران

 علةی/ فارمندان

 

 

 

سيستم مدنر 

 /مسئول فتابخانه

 

 

 

38 

 

 

 

 

16 

ةودار و جممدول      ن

مقانسممه نةرل نهانی  

 هاارزنابی فتابخانه

نابی      فلی يان ين نةرل ارز م

گونه   22حاصمممل از   

مختلف ارزنممابی بممه       

نةرل ارزنممابی          عنوان 

نه در نظر       خا تاب هر ف

 شود.ته رفَگ

  فلی

مدنر سيستم 

/مسئول 

فتابخانه/فاربر 

 نهانی

 

 

- 

 

 هااي مقانسه فتابخانهميلهنةودار 

رتبمه بنمدي نهمانی      17

 هافتابخانه

نابی      فلی يان ين نةرل ارز م

گونه   22حاصمممل از   

مختلف ارزنممابی بممه       

نةرل ارزنممابی          عنوان 

به         نه و رت خا تاب هر ف

بنممدي نهممانی در نظر   

 شود.ته رفَگ

  فلی

 مدنر سيستم

 مدنر فتابخانه/

 

- 

 



 
 

 

 ابزار پژوهش اعتبار سنجی -3-3-2

 اجراي روش اول اعتبار سنجی ابزار پژوهش -1 -3-3-2

سممنجد و نيز نحول انجام آن گيري، میاسمماسمماا باند توجه داشممت فه مفهوم روانی به آنچه آزمون نا راهكار اندازل  

ندازل گيري دآلت می        اطتق می با سممماختار مورد ا باط ابزار   Quated in)فند شمممود و روانی محتوانی بر ارت

Marczyk et al 1983) ست         .  با توجه به انن فه سی ا شنامه به زبان ان لي س ستفادل    و عليرغم ترجةهانن پر و ا

شنامه  هاي متفاوت انن پرس مكرر پرسشنامه آن  فوآل توسط سانر پژوهش ران، در انن پژوهش، به لحاظ ترجةه      

انانی و روانی پمجدد و با دقت نسممبت به ترجةه و  به زبان فارسممی و نيز فيفيت بهتر ترجةه، تصممةيم اتخاذ شممد فه

 . مند شدنمبهرل  1هاي بين فرهن یبه انن منظور از روش واعتبار سنجی شود  بود، آزم اقدام شود. لذا پرسشنامه

 
ها رغير از ان ليسممی  در فشممور نا هاي ترجةه شممدل به سممانر زبانهدف انن رونكردها انن اسممت فه مفاهيم نسممخه 

فرهنگ مورد نظر معادلسمممازي شممموند. بطوري فه، آن ابزار در عين حالی فه بدنهی و قابل قبول هسمممتند از نظر             

عادل مفهومی و بين فرهن ی اسممت نه لفظی و ها بر ممفهومی نيز هةان فارفرد را داشممته باشممند.  تةرفز انن روش 

  2زبانی.

. اسمممت 4وارونترجةه نا   3ترجةه به جلو و ترجةه به عق ، شمممودنک روش قدنةی فه به انن منظور اسمممتفادل می

هدف انن روش مقانسه نا برابر نهادن پيةانش ترجةه شدل، اغل  با  دند ارزنابی فيفيت ترجةه، با متن اصلی است.  

 شود.دن ر،  به فيفيت ترجةه برمیبه عبارت 

 فنند:در انن بارل اظهار می«  گلوسبرگ-و شوآ هارفنِس»

ها بر رونكردهانی به نام ترجةه وارون اسممتوار هسممتند. انن عةل براي  امروزل بسممياري از طرح»

ست. به عبارت دن ر ترجةه فنترل ترجةه پيةانش شدل در زبان مورد نظر دوبارل  ها ا هاي توليد 

صلی ترجةه می  به ست          زبان ا شدل تا اگر ابهامی در ترجةه ا سه  سپس دو منبع باهم مقان شوند. 

شود. در ترجةه            سپس ارزنابی  شدل و  ست روي ترجةه متةرفز  شود. در عةل بهتر ا شخص  م

هاد               به محقق پيشمممن نان از فيفيت ترجةه  به عنوان رال حلی براي اطةي ةانش، ترجةه مجدد  پي

                                                           
cultural-Cross. 1 

2. http://www.who.int/substance_abuse/research_tools/translation/en/ accessed May 10 2015). 

3. Forward - translation and  back-translation 

 

 

 

http://www.who.int/substance_abuse/research_tools/translation/en/
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انن است فه چنانچه ترجةه خوب باشد؛ دورندادها هةانند  بروندادها    شود. فرض انن روش می 

 (Harkness and Schoua-Glusberg  1998:111). «است

 

 داند: گام می 4  اجراي انن روش شامل 2014ر1ساُرو

شنامه به زبان      1 س شود        ترجةه پر ستفادل  ست فه از بيش از نک مترجم ا شدل ا هدف: در انن گام توصيه 

 از اصول نيست .رالبته 

شخص دن ري            2  سط  ست آمدل  ، تو شنامه ر فه در گام اول بد س ترجةه وارون: در انن گام ترجةه پر

 شود. غير از اشخاصی فه در گام قبل شرفت داشتند، به زبان اصلی برگرداندل می

دربارل شمممود تا نفر  خواسمممته می 5-2ها: در انن گام از نک گرول فوچک رشمممامل پيش آزمون گونه  3

اند؟ و معناي خود را از دسممت  هاي قضمماوت نةانند. مثتا آنا وادل ها بدرسممتی ترجةه شممدلترجةه آنتم

 هاي بهتري سراغ دارند؟اند؟ مبهم نيستند؟ و نا براي آنها وادلندادل

 نفر 5شممود براي هر آنتم از ها: انن گام نک مرحله اسمماسممی اسممت. لذا توصمميه میاعتبار بخشممی  گونه  4 

بخواهيد تا به آن پاسممخ دهند اجراي پرسممشممنامه جدند به زبان هدف در نک گرول بزرگ تر به منظور 

اعتبار بخشی به آنها است از انن جهت فه حتی پس از ترجةه و ترجةه وارون، هيچ تضةينی نيست فه 

 هاي روانسنجی نسخه اصلی باشد.  نسخه ترجةه شدل داراي هةان ونژگی

 
و  راسممتا، ابتممدا نسممخه ان ليسممی پرسشممنامه توسممط دو نفممر متممرجم مسممتقل، و آشممنا بمما انممن حمموزل     در انممن لممذا 

، بممه صممورت هةزمممان بممه فارسممی ترجةممه  شممد. سممپس هممر دو ترجةممه بممراي نكممی از    متخصممص زبممان ان ليسممی

ارسمال شمد تما ترجةمه     اساتيدي فمه داراي تسملط فمافی بمه زبمان ان ليسمی و تجربمه روان سمنجی پرسشمنامه بمود          

آمممادل شممد. در مرحلممه بعممد، ترجةممه پرسشممنامه مممورد بررسممی قممرار گيممرد و در نهانممت نسممخه اوليممه   تممرهمما بمميش

  ترجةمممه وارون نسمممخه اوليمممه توسمممط فمممرد دن مممري، مسمممتقل از افمممرادي فمممه در مرحلمممه اول فرآننمممد ترجةمممه

ه اصمملی بممی ه و نيممز از مممتن پرسشممنام سممابقه سممكونت در فشممور ان ليسممی زبممان داشممت    شممرفت فممردل بودنممد و 

بممه زبممان ان ليسممی برگردانممدل شممد. آن مال بممراي حصممول اطةينممان از اننكممه هممر دو نسممخه ان ليسممی    اطمتع بممودل، 

متخصممص، آشممنا بممه هممر دو حمموزل؛ علمموم اطممتع  دو از معممادل نكممدن ر هسممتند و بممار معنممانی نكسممانی دارنممد،  

                                                           
Sauro.  1 
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رنسمخه ترجةمه شمدل و نسمخه اصملی ،       فنمار همم قمرار دادن همر دو نسمخه     رسانی و ان ليسمی؛ خواسمته شمد تما بما       

 ترجةه به صورت مفهومی بود. . هنداي انجام دمقانسه

 ،  نكممی از مشممكتت رانممج انممن روش، را وجممود چنممدنن متممرادف و تعرنممف بممراي نممک   2009« ر 1اوزوليممنس»

 داند.  وادل خاص در زبان اصلی می

 
تمموان بممه چنممد صممورت مممی  فممه نشممان مممی داددر حممد چنممد لغممت را همما تفمماوتنتيجممه مقابلممه فممردن دو نسممخه، 

 : 2 -3ر جدول نوشت از قبيل
 

 ها: نتايج برابري گويه2-3جدول 

 نسخه اصلی نسخه ترجمه شده گويه شماره

6 conscientiously caring fashion 

7 grasp underestand 

8 enthusiastic willingness 

19 tranquil quiet 

20 laid-back comfortable 

22 common community 

 
 

 

در نتيجه مقانسه دو نسخه، اصلی و ترجةه شدل فارسی، در پانان انن مرحله، با توجه به نكسان بودن مفاهيم انن دو        

 نسخه، پرسشنامه اوليه فارسی بدست آمد.

شانی و دن ران ر   قابل ذفر انن ش رانی از جةله عفيفه زادل فا  ، رفيعی و 1389فر و دن رانر ، فروزان 1389فه پژوه

 .اندهاي خود از انن روش استفادل فردل ، در پژوهش1393دن ران ر

 

 

 

                                                           
Ozolins. 1 
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 اجراي روش دوم اعتبار سنجی ابزار پژوهش -3-3-2-2 

به نظر    نا  ند از روش  « اوزولينس »ب به عنوان مكةل ترجةه وارون             با نک ترجةه  نابی  بار نابی و اعت هاي دن ر ارز

شود    ستفادل  صوري گونه     .ا سنجش اعتبار  شنامه، از طرنق ارزنابی فةيته   در انن مرحله مجدداا براي  س  1ايهاي پر

شمممود اي پيشمممنهاد میفه ترجةه توسمممط نک نفر توليد شمممدل اسمممت باز هم ارزنابی فةيته اقدام شمممد. حتی وقتی

(Quoted in Harkness 2013) .راي اننكه ترجةه ب فه دهددر خصوص اجراي انن روش هارفنِس ادامه می

  از فاربران نيز 2  بين مترجم و افراد متخصممص بحث شممود و  1ابهام نداشممته و بدرسممتی درک شممود بهتر اسممت   

اي فه با  حضور تنی چند از اساتيد صاح  نظر انن حوزل برگزار    جلسه  براي انن منظور در بازخوردي بدست آند. 

 ،و تفسممير نادرسممت آنها ، از نظر روانی ظاهري و مفهومیپرسممشممنامههاي گونه شممدل بود از آنها درخواسممت شممد تا

ها به دقت، از لحاظ بررسممی شممدل و در صممورت ابهام پيشممنهادات آزم ارائه شممود. در  انن جلسممه هرنک از گونه  

جود و ها ابهاماتیمفهومی و روا  و واضح بودن آنها در زبان فارسی، مورد بررسی قرار  گرفتند. در تعدادي از گونه   

لت ها و دن ر حاداشت لذا با نظر اساتيد حاضر، اصتحات در دو جنبه: هةاهن ی ن ارشی جةتت در تةامی گونه     

، بجاي فارفنانی فه حس اعتةاد 1ها، انجام شد. بطور مثال در گونه ، هةانند سانر گونه 1-9هاي خبري بودن گونه

شود: فارفنان ح   را در فاربران القا می شته  بعد نيز  هاي اننفنند. بقيه گونهس اعتةاد را در فاربران القا میفنند. نو

 بهةين صورت اصتح شدند.

و  . مشتاق فةک به فاربران هستند    ، نوشته شود: فارفنان  مشتاق  فةک به فاربران بجاي ،  8مثال دن ر در گونه 

انه فتابخمسممتقل، نوشممته شممود:  بجاي ، فراهم سممازي دسممترسممی آسممان به اطتعات براي اسممتفادل   16نيز در گونه 

سان به اطتعات را به      سی آ ستر ستفادل از آن براي فاربر، به اي فراهم میگونهد ستقل امك   فند فه ا انپذنر صورت م

  باشد.

به عبارت دن ر، با در نظر گرفتن انن توصمميه فه هر گونه خود مسممتقتا در نظر گرفته و واضممح و به صممورت جةله  

 ات انجام شد. فامل بيان شود، اصتح

 تم فردند.دانش اهی ارسال شد و آنها هم نظرات خود را اعبا سابقه نفر از فتابداران  2سپس پرسشنامه براي 

سنجی گونه  صوص، به        آخرنن مرحله اعتبار  ست. در انن خ شنامه، گرفتن بازخورد از فاربران فتابخانه ا س هاي پر

ها گونه تاد ش نک فتابخانه دانش اهی مراجعه شدل و پس از توضيحات آزم دربارل پرسشنامه، از فاربران خواسته        

خود را براي اصممتح اعتم نظرات  فردل و ررسممی ب بودن مفاهيم آنها،واضممح و روشممن   را از لحاظ ابعاد روانی و

 نةانند. 
                                                           

1. committee assessments 
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 دهد:نتانج انن نظرخواهی را نشان می -3-3جدول  

 
 : نتايج اعتبار سنجی )نظرات کاربران(3-3جدول 

ت
پیشنهادا

 

مبهم
 

دارم
ي ن

نظر
 

ح
ض

وا
  

 گويه ها

ف
ردي

  

 ابعاد

 1 فنند. فارفنان حس اعتةاد را در فاربران القا می 23 2  

ي 
ذار

تأثیرگ
 

ت
دما

خ
 

 2 به هر فاربر توجه ونژل دارند.  فارفنان 23 2  

 3 فارفنان هةوارل مؤدب هستند. 23 2  

 4 هاي فاربران آمادگی دارند.براي پاسخ ونی به پرسش  فارفنان 23 2  

 5 فارفنان از دانش فافی براي پاسخ ونی به پرسش هاي فاربران برخوردارند. 23 2  

 6 فارفنان در قبال فاربران احساس مسئوليت می فنند. 22 3  

 7 فنند.نيازهاي فاربران را درک می  فارفنان 23 2  

 8 فارفنان مشتاق  فةک به فاربران هستند. 24 1  

 9 فارفنان در حل  موانع درنافت خدمات فاربران قابل اعتةاد هستند. 23 2  

 10 الكترونيكی فتابخانه را از خانه نا محل فارم دارم.امكان دسترسی به منابع  23 2  

 

ت
لاعا

ل اط
کنتر

 

 11 فند تا محل اطتعات مورد نيازم را بيابم.مرا قادر می گال فتابخانهوب 21 3 1 

 12 موجود است. مورد نيازم در فتابخانه منابع چاپی 24 1  

 13 در فتابخانه موجود است.مورد نيازم  منابع اطتعاتی الكترونيكی 23 2  

 14 درفتابخانه تجهيزات نوننی براي دسترسی آسان به اطتعات مورد نيازم وجود دارد. 22 2 1 

دهند تا اطتعات را خودم اي موجود  است فه  به من  امكان میدر فتابخانه ابزارهاي سادل 23 1 1 

 پيدا فنم.

15 

اربر، فند فه استفادل از آن براي فاي فراهم میگونهاطتعات را بهفتابخانه دسترسی آسان به  23 2  

 صورت مستقل امكانپذنر باشد.به

16 

 17 هاي نشرنات چاپی و الكترونيكی مورد نيازم موجود است.در فتابخانه مجةوعه 23 2  

 وانعنکتابخانه به  18 فند.مطالعه و نادگيري را ترغي  می فضاي فتابخانه 23 2  

 

 

 يک مکان

 19 هاي فردي دارد.فتابخانه فضانی آرام  براي فعاليت 23 2  

 20 فتابخانه مكانی راحت و جذاب است. 23 2  

 21 فتابخانه مكان مناسبی براي مطالعه، آموختن، نا پژوهش است. 23 2  

 22 فتابخانه  فضاي مشترفی  براي نادگيري و مطالعة گروهی دارد. 23 1  
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هاي پرسممشممنامه، از لحاظ روانی شممود، تةامی گونهدر پانان مرحله اعتبار سممنجی پرسممشممنامه هةانطور فه متحظه می 

محتوانی، گونا و واضح بودن مفاهيم آن مورد تأنيد قرار گرفتند. دو نكته از نظرات فاربران در پرسشنامه اعةال شد.     

   تر در توضمميح بيش ، فهرسممت فامپيوتري فتابخانه، اننترنت..  برايدانبرگه، 15و در گونه  فناوري روز ،14در گونه 

 شود: ارائه می 4-3پرسشنامه نهانی در جدول اضافه شد. پرسشنامه نهانی 

 هاي اعتباريابی شده: متن گويه 4-3جدول 

 

 ابعاد

ف
ردي

  

 هاگويه

ي  
ذار

تأثیرگ
 

ت
دما

خ
 

 فنند. حس اعتةاد را در فاربران القا می فارفنان  1

 به هر فاربر توجه ونژل دارند.  فارفنان 2

 فارفنان هةوارل مؤدب هستند. 3

 هاي فاربران آمادگی دارند.براي پاسخ ونی به پرسش  فارفنان 4

 از دانش فافی براي پاسخ ونی به پرسش هاي فاربران برخوردارند.  فارفنان 5

 فنند. فارفنان در قبال فاربران احساس مسئوليت می 6

 فنند.نيازهاي فاربران را درک می  فارفنان 7

 مشتاق  فةک به فاربران هستند.  فارفنان 8

 درنافت خدمات فاربران قابل اعتةاد هستند. حل موانعر د فارفنان 9

  

ت
لاعا

ل اط
کنتر

 

 امكان دسترسی به منابع الكترونيكی فتابخانه را از خانه نا محل فارم دارم. 10

 فند تا محل اطتعات مورد نيازم را بيابم.مرا قادر می گال فتابخانهوب 11

 موجود است. مورد نيازم در فتابخانه منابع چاپی 12

 مورد نيازم در فتابخانه موجود است. منابع اطتعاتی الكترونيكی 13

 مورد نيازم وجود دارد. براي دسترسی آسان به اطتعاترفناوري روز  درفتابخانه تجهيزات نوننی  14

دهند تا موجود  است فه  به من  امكان میربرگه دان، فهرست فامپيوتري فتابخانه، اننترنت..  اي در فتابخانه ابزارهاي سادل 15

 اطتعات را خودم پيدا فنم.

 مكانپذنر باشد.صورت مستقل افاربر، به فند فه استفادل از آن براياي فراهم میگونهفتابخانه دسترسی آسان به اطتعات را به 16

 هاي نشرنات چاپی و الكترونيكی مورد نيازم موجود است.در فتابخانه مجةوعه 17

 کتابخانه به عنوان

 يک مکان

 

 فندمطالعه و نادگيري را ترغي  می فضاي فتابخانه 18

 هاي فردي دارد.فتابخانه فضانی آرام  براي فعاليت 19

 فتابخانه مكانی راحت و جذاب است. 20

 فتابخانه مكان مناسبی براي مطالعه، آموختن، نا پژوهش است. 21

 فتابخانه  فضاي مشترفی  براي نادگيري و مطالعة گروهی دارد. 22
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 پژوهش بررسی پايايی ابزار -3-4 

نجش ميزان هاي سممترنن شمميولنكی از متداول شممود.میپانانی به ثبات نا قابل اعتةاد بودن فنون اندازل گيري اطتق 

هاي گردآوري شممدل در مرحله مقدماتی پژوهش از گيري، محاسممبه ضممرن  آلفاي فرونباخ دادل پانانی ابزار اندازل

 است. اس طرنق نرم افزار آماري اس پی اس 

هاي صههانی است فه خصيپرسشنامهآلفاي فرونباخ روشی براي محاسبه هةاهن ی درونی ابزار اندازل گيري از جةله 

براي انن ضممرن  ، نشممان ر پانانی قابل قبول براي ابزار   70/0فنند. معةوآا مقدار باآتر ازمختلفی را اندازل گيري می

 . 75:1369گيري است ردنانی اندازل

ا هةانند.  پس از ورود دادلنفر از فاربران خواسته شد تا آن را تكةيل ن   30به منظور سنجش پانانی انن پرسشنامه، از     

مشاهدل  5-3به نرم افزار اس پی اس، براي سنجش پانانی آن آزمون آلفاي فرونباخ محاسبه شد. نتانج آن  در جدول 

 ارقام بدست آمدل حافی از پانانی قابل قبولی براي پرسشنامه پژوهش است. شود.می

 

 پژوهشپايايی ابزار : 5-3جدول 

حداقل سطح مورد پذيرش   حداکثر انتظارات  سطح دريافت خدمات

 خدمات 

 ابعاد

 خدمات تأثیرگذاري 90/0 96/0 87/0

 کنترل اطلاعات 91/0 95/0 90/0

 کتابخانه به عنوان يک مکان 86/0 92/0 74/0

 کل 93/0 98/0 92/0
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 نرم افزار )رفَ( روش اجراي آزمايشی -3-5 

سازي  در انن مرحله  شنامه و نرم افزار مربوطه   پس از آمادل  س شی  پر ش اهی   1مطالعه آزمان آن با چندنن فتابخانه دان

تةاس گرفته شمممد. موانع اجراي آن متعدد بود. برخی از آنها به علت عدم دسمممترسمممی به آدرس پسمممت الكترونيكی  

ال آتر دانشمم فاربران خود حاضممر به هةكاري نشممدند. برخی دن ر اجراي آن را منوط به داشممتن مجوز از مقامات با

دانسممتند. در موارد دن ر نيز به علت آن فه دانشمم ال نک پروفسممی بر روي اننترنت آنها قرار دادل بود لذا سممانت می

 مربوطه قابل دستيابی نبود.

در انن راستا دو دانش ال سةنان و دانش ال نزد حاضر به هةكاري شدند.فه پس از تةاس با مدنر فتابخانه       به هر حال، 

و از  لدعوتنامه ارسال شد  براي فاربران  فاربران آنها آپلود و ارسال شد. در مرحله بعد،   رانانامهفانل افسل  ، مرفزي

 مراجعه نةانند. 2آنها خواسته شد تا براي پر فردن پرسشنامه به لينک مربوطه

سةنان و     رانانامه  265در پانان تعداد  ش ال  معتبر براي فاربران فتابخانه  رانانامه  166معتبر براي فاربران فتابخانه دان

ر از روز   20مرفزي آنها به مدت  دانش ال نزد ارسال گردند و سانت مربوطه براي ارزنابی فيفيت خدمات فتابخانه    

 قابل دستيابی شد.هاي مذفور براي فاربران فتابخانه  1395اردنبهشت مال سال  20اول تا 

 

 له آزمايشیتجزيه و تحلیل نتايج مرح -1 -3-5

براي تجزنه و تحليل آنها و نيز  پاسخدهی به  وارد شدل و   SPSS 18 نسخه نتانج بدست آمدل از اجراي آزمانشی در   

 ها از آزمون تی استفادل شد.هاي پژوهش از ميان ين، انحراف معيار و براي مقانسه ميان ينپرسش

و اجرانی فردن سمممامانه و رفع موانع احتةالی آن  آزمانشمممیمطالعه قابل نادآوري اسمممت فه انن مرحله تنها با هدف 

 شود لذا نتانج آن قابل تعةيم نيست.انجام می

                                                           
. pilot study1 

. raf.irandoc.ac.ir2 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فصل چهارم

 های پژوهشیافته
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 مقدمه -4-1

 پردازنم:هاي حاصل از اجراي آزمانشی سامانه رَف میبه دادلدر انن فصل 

 هايافته -4-2

ل ارزنابی  دورانن و دعوت از آنها براي تكةيل پرسشنامه   ، ارسالی به فاربران انن دو فتابخانه  رانانامهرجةعاا   431از 

براي  مشمممارفت دعوت رانانامهعليرغم ارسمممال چندنن بار هاي مربوطه، و اظهار نظر دربارل فيفيت خدمات فتابخانه

 پرسشنامه به طور فامل تكةيل شد. 21در بازل زمانی مذفورفاربران و نادآوري، 

رقابل ذفر اننكه از آنجا فه هدف اجراي انن مرحله تنها نشان دادن عةلكرد سامانه و رفع موانع احتةالی بود لذا نتانج 

 آن ، بعلت فوچک بودن حجم نةونه قابل تعةيم نيست 

 شود:نتانج آنها در زنر آوردل می

 جمعیت شناختیهاي يافته -4-2-1

 هاي شرکت کنندهد کتابخانهفراوانی و درص :1 -4جدول 

 درصد فراوانی دانشگاه

 7/72 16 نزد

 3/27 6 سةنان

 100 22 جمع

 

 درصد . 7/72تري داشتند رفتابخانه مرفزي دانش ال نزد مشارفت بيشفاربران 

 

 

 



 

 … 61طراحی و ساخت
 

 
 
 

 

  

 دهندگان: فراوانی و درصد وضعیت شغلی پاسخ2 -4جدول 

 درصد فراوانی گروه شغلی

 3/77 17 دانشجو

 1/9 2 عضو هيأت علةی

 1/9 2 آزاد

 5/4 1 فارمند

 100 22 جمع

 

 درصد .  3/77دهندرهر دو فتابخانه را دانشجونان تشكيل میدهندگان پاسخافثرنت 

 

 دهندگانپاسخمیزان تحصیلات : فراوانی و درصد 3 -4جدول 

 درصد فراوانی میزان تحصیلات

 5/54 12 دفتري و باآتر

 9/40 9 فارشناسی ارشد

 5/4 1 فاردانی

 100 22 جمع

 

ردل در هر دو فتابخانه هستند ترنن داراي بيشو فارشناسی ارشد مقطع دفتري تحصيتت تكةيلی ردهندگان پاسخ

 درصد .  9/40و  5/54ر
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 پاسخ دهندگان ه سنیردفراوانی و درصد  :4-4جدول  

 درصد فراوانی رده سنی

 5/4 1 سال 25تا  21

 9/40 9 سال 30تا  26

 3/27 6 سال 35تا  31

 2/18 4 سال 40تا  36

 5/4 1 سال 45تا  41

 5/4 1 و باآتر 46

 100 22 جمع

 

 درصد  است.  9/40در هر دو فتابخانه ر پاسخ دهندلترنن داراي بيشسال   30-26سنی  ردل

 

 دهندگان پاسخ جنسیتفراوانی و درصد  :5-4جدول 

 درصد فراوانی جنسیت

 6/63 14 مرد

 4/36 8 زن

 100 22 جمع

 

 دادند.مردان تشكيل می ن پاسخ دهندل هر دو فتابخانه را رافارب  درصد 6/63ردرصد  60بيش از 
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 ها در سطوح مختلفمیانگین گويه -4-2-2 

  شود:میدهندگان ارائه از نظر پاسخها  در سه سطح گونهميان ين  8-4الی  6-4در جداول 

 دهندگانپاسخکیفیت خدمات سطح  حداقل میانگین  :6-4جدول 

ف
ردي

 

 میانگین گويه ها

 5 فنند. فارفنان  حس اعتةاد را در فاربران القا می 1

 5/4 فارفنان  به هر فاربر توجه ونژل دارند. 2

 5/5 فارفنان هةوارل مؤدب هستند. 3

 6/5 فاربران آمادگی دارند.هاي فارفنان  براي پاسخ ونی به پرسش 4

 3/5 فارفنان  از دانش فافی براي پاسخ ونی به پرسش هاي فاربران برخوردارند. 5

 5/5 فارفنان در قبال فاربران احساس مسئوليت می فنند. 6

 2/5 فنند.فارفنان  نيازهاي فاربران را درک می 7

 2/5 فارفنان  مشتاق  فةک به فاربران هستند. 8

 4/5 فارفنان در حل موانع درنافت خدمات فاربران قابل اعتةاد هستند. 9

 5/5 امكان دسترسی به منابع الكترونيكی فتابخانه را از خانه نا محل فارم دارم. 10

 4/5 فند تا محل اطتعات مورد نيازم را بيابم.مرا قادر می گال فتابخانهوب 11

 9/4 موجود است. فتابخانهمورد نيازم در  منابع چاپی 12

 7/4 مورد نيازم در فتابخانه موجود است. منابع اطتعاتی الكترونيكی 13

 9/4 درفتابخانه تجهيزات نوننی رفناوري روز  براي دسترسی آسان به اطتعات مورد نيازم وجود دارد. 14

دهند تا فتابخانه، اننترنت..  موجود  است فه  به من  امكان میاي ربرگه دان، فهرست فامپيوتري در فتابخانه ابزارهاي سادل 15

 اطتعات را خودم پيدا فنم.

1/5 

 2/5 انپذنر باشد.صورت مستقل امكفند فه استفادل از آن براي فاربر، بهاي فراهم میگونهفتابخانه دسترسی آسان به اطتعات را به 16

 2/5 الكترونيكی مورد نيازم موجود است. هاي نشرنات چاپی ودر فتابخانه مجةوعه 17

 2/5 فند.مطالعه و نادگيري را ترغي  می فضاي فتابخانه 

 5/5 هاي فردي دارد.فتابخانه فضانی آرام  براي فعاليت 19

 3/5 فتابخانه مكانی راحت و جذاب است. 20

 6/5 فتابخانه مكان مناسبی براي مطالعه، آموختن، نا پژوهش است. 21

 7/4 فتابخانه  فضاي مشترفی  براي نادگيري و مطالعة گروهی دارد. 22



 

 … 64طراحی و ساخت
 

 
 
 

 

ونه مربوط به گيفيت خدمات فحداقل سطح ترنن مقدار ميان ين  شود بيشن دادل مینشا 6-4هةانطور فه جدول  

 است. 5/4با ميان ين  2ترنن آن مربوط به گونه شةارل و فم 6/5با ميان ين  21و  4شةارل 

 دهندگانپاسخ  سطح خدمات دريافتیمیانگین  :7-4جدول 

ف
ردي

 

 میانگین گويه ها

 5/5 فنند. فارفنان  حس اعتةاد را در فاربران القا می 1

 6/4 فارفنان  به هر فاربر توجه ونژل دارند. 2

 5/6 فارفنان هةوارل مؤدب هستند. 3

 1/6 هاي فاربران آمادگی دارند.فارفنان  براي پاسخ ونی به پرسش 4

 6/5 فارفنان  از دانش فافی براي پاسخ ونی به پرسش هاي فاربران برخوردارند. 5

 2/6 فارفنان در قبال فاربران احساس مسئوليت می فنند. 6

 6/5 فنند.فارفنان  نيازهاي فاربران را درک می 7

 1/5 فارفنان  مشتاق  فةک به فاربران هستند. 8

 9/5 خدمات فاربران قابل اعتةاد هستند.فارفنان در حل موانع درنافت  9

 6/4 امكان دسترسی به منابع الكترونيكی فتابخانه را از خانه نا محل فارم دارم. 10

 9/5 فند تا محل اطتعات مورد نيازم را بيابم.مرا قادر می گال فتابخانهوب 11

 6/4 موجود است. مورد نيازم در فتابخانه منابع چاپی 12

 1/4 مورد نيازم در فتابخانه موجود است. منابع اطتعاتی الكترونيكی 13

 5/3 درفتابخانه تجهيزات نوننی رفناوري روز  براي دسترسی آسان به اطتعات مورد نيازم وجود دارد. 14

دهند تا به من  امكان می  اي ربرگه دان، فهرست فامپيوتري فتابخانه، اننترنت..  موجود  است فهدر فتابخانه ابزارهاي سادل 15

 اطتعات را خودم پيدا فنم.

2/5 

 4/5 انپذنر باشد.صورت مستقل امكفند فه استفادل از آن براي فاربر، بهاي فراهم میگونهفتابخانه دسترسی آسان به اطتعات را به 16

 7/4 هاي نشرنات چاپی و الكترونيكی مورد نيازم موجود است.در فتابخانه مجةوعه 17

 5/5 فند.مطالعه و نادگيري را ترغي  می فضاي فتابخانه 18

 5/5 هاي فردي دارد.فتابخانه فضانی آرام  براي فعاليت 19

 9/4 فتابخانه مكانی راحت و جذاب است. 20

 3/5 فتابخانه مكان مناسبی براي مطالعه، آموختن، نا پژوهش است. 21

 8/3 نادگيري و مطالعة گروهی دارد.فتابخانه  فضاي مشترفی  براي  22

 



 

 … 65طراحی و ساخت
 

 
 
 

 

ترنن مقدار ميان ين  سطح فيفيت خدمات درنافتی مربوط به گونه شود بيشن دادل مینشا 7-4هةانطور فه جدول  

 است. 5/3با ميان ين  14ترنن آن مربوط به گونه شةارل و فم 5/6با ميان ين   3شةارل 

 دهندگانپاسخ  سطح کیفیت خدماتحداکثر میانگین  :8-4جدول 

ف
ردي

 

 میانگین گويه ها

 5/7 فنند. فارفنان  حس اعتةاد را در فاربران القا می 1

 2/7 فارفنان  به هر فاربر توجه ونژل دارند. 2

 9/7 فارفنان هةوارل مؤدب هستند. 3

 8/7 هاي فاربران آمادگی دارند.فارفنان  براي پاسخ ونی به پرسش 4

 8/7 براي پاسخ ونی به پرسش هاي فاربران برخوردارند.فارفنان  از دانش فافی  5

 9/7 فارفنان در قبال فاربران احساس مسئوليت می فنند. 6

 6/7 فنند.فارفنان  نيازهاي فاربران را درک می 7

 7/7 فارفنان  مشتاق  فةک به فاربران هستند. 8

 7/7 هستند.فارفنان در حل موانع درنافت خدمات فاربران قابل اعتةاد  9

 7/7 امكان دسترسی به منابع الكترونيكی فتابخانه را از خانه نا محل فارم دارم. 10

 8 فند تا محل اطتعات مورد نيازم را بيابم.مرا قادر می گال فتابخانهوب 11

 5/7 موجود است. مورد نيازم در فتابخانه منابع چاپی 12

 5/7 نيازم در فتابخانه موجود است. مورد منابع اطتعاتی الكترونيكی 13

 4/7 درفتابخانه تجهيزات نوننی رفناوري روز  براي دسترسی آسان به اطتعات مورد نيازم وجود دارد. 14

دهند تا اي ربرگه دان، فهرست فامپيوتري فتابخانه، اننترنت..  موجود  است فه  به من  امكان میدر فتابخانه ابزارهاي سادل 15

 ات را خودم پيدا فنم.اطتع

6/7 

 5/7 انپذنر باشد.صورت مستقل امكفند فه استفادل از آن براي فاربر، بهاي فراهم میگونهفتابخانه دسترسی آسان به اطتعات را به 16

 6/7 هاي نشرنات چاپی و الكترونيكی مورد نيازم موجود است.در فتابخانه مجةوعه 17

 8/7 فند.نادگيري را ترغي  می مطالعه و فضاي فتابخانه 18

 5/7 هاي فردي دارد.فتابخانه فضانی آرام  براي فعاليت 19

 7/7 فتابخانه مكانی راحت و جذاب است. 20

 7/7 فتابخانه مكان مناسبی براي مطالعه، آموختن، نا پژوهش است. 21

 5/7 فتابخانه  فضاي مشترفی  براي نادگيري و مطالعة گروهی دارد. 22

 



 

 … 66طراحی و ساخت
 

 
 
 

 

ترنن مقدار ميان ين  حدافثر سطح فيفيت خدمات مربوط به گونه شود بيشن دادل مینشا 8-4هةانطور فه جدول  

 است. 2/7با ميان ين  2ترنن آن مربوط به گونه شةارل و فم 8با ميان ين   11شةارل 

 

 در سطوح مختلفو آزمون معنی داري ها میانگین گويهمقايسه  -4-2-3

سه از آزمون پارامتري تی تک نةونه  شد.      اي نةونهبراي مقان ستفادل  ستقل ا ين در انن آزمون، تفاوت بين ميان هاي م

   5گيرد براي محاسممبه ميان ين مورد انتظار حد وسممط طيفرعدد  مورد آزمون قرار می مورد انتظار و ميان ين واقعی

 نشان دادل شدل است:  9-4ل شود. نتانج بدست آمدل در جدودر تعداد گونه ضرب می

 
نتايج آزمون تفاوت معناداري میان نظرات کاربران نسبت به خدمات در ابعاد مدل لايب : 9-4جدول 

 کوآل

 

 

 سطوح

 ابعاد
 

میانگین مورد 

 معناداري مقدار آزمون میانگین واقعی انتظار

 

حداقل سطح 

 خدمات

خدمات تأثيرگذاري  45 6/47  9/0  3/0  

اطتعات فنترل  40 3/41  5/0  5/0  

فتابخانه به عنوان مكان   25 4/26  8/0  4/0  

4/115 110 فل  8/0  4/0  

 

حدافثر سطح 

 خدمات

خدمات تأثيرگذاري  45 6/71  4/11  01/0  

اطتعات نترلف  40 7/63  9/10  01/0  

7/39 25 فتابخانه به عنوان مكان  3/10  01/0  

1/169 110 فل  9/6  01/0  

 

سطح خدمات 

 درنافتی

خدمات تأثيرگذاري  45 5/51  1/2  04/0  

اطتعات نترلف  40 5/38  5/0-  5/0  

1/25 25 فتابخانه به عنوان مكان  07/0  9/0  

1/115 110 فل  74/0  4/0  

 

ستناد به معناداري فةتر از   سطح حداقل خدمات نه در ابعاد و نه در فل معناداري بين ميان ين   05/0با ا باند گفت در 

 مورد انتظار و ميان ين واقعی وجود ندارد. 



 

 … 67طراحی و ساخت
 

 
 
 

 

سه بعد و هم در فل تفاوت معناداري بين ميان ين مورد انتظار و ميان ين    هم  سطح حدافثر خدمات هم در  چنين، در 

ست       واقعی  شان باآتر از حدي ا سطح انتظار سه ميان ين ها باند گفت فاربران حدافثر  وجود دارد به طورنكه با مقان

 فه پيش بينی شدل است.

  و 45فه تفاوت معناداري بين ميان ين مورد انتظارر-خدمات  تأثيرگذاريدربارل سممطح خدمات درنافتی، به جز بعد 

در  -باآتر از حدي اسممت فه پيش بينی شممدل اسممتفاربران سممطح خدمات درنافتی  و    اسممت5/51ميان ين واقعی ر

سممانر ابعاد و فل سممطح خدمات درنافتی، تفاوت معناداري بين ميان ين مورد انتظار و ميان ين واقعی وجود ندارد فه 

 دهد سطح خدمات درنافتی مطابق حدي است فه پيش بينی شدل است.انن نتيجه نشان می
 

 

 

تتف معنی و بررسی اخ دهندگان پاسخ خدمات درنافتی از فتابخانه و سطح انتظارات  مقانسه ميان ين دو سطح   براي 

سطح از آزمون پارامتري تی نةونه  شد. نتانج آن      داري ميان انن دو  ستفادل  ستقل ا شان دادل   10-4 در جدولهاي م ن

 شود:می

 

خدمات دريافتی از کتابخانه و سطح ) دو سطح: نتايج آزمون تفاوت معناداري میان 10-4جدول 

 پاسخ دهندگان (انتظارات

 

 معناداري مقدار آزمون میانگین سطوح ابعاد

4/115 خدمات درنافتی  9/4  01/0  

1/169 سطح انتظار  

خدمات تأثيرگذاري 6/47 خدمات درنافتی   5/6  01/0  

6/71 سطح انتظار  

اطتعات نترلف 3/41 خدمات درنافتی   7/6  01/0  

7/63 سطح انتظار  

4/26 خدمات درنافتی فتابخانه به عنوان مكان  6 01/0  

7/39 سطح انتظار  

 



 

 … 68طراحی و ساخت
 

 
 
 

 

تفاوت معناداري بين    01/0و معناداري   96/4با اسمممتناد به مقدار آزمون      و   با توجه به نتانج بدسمممت آمدل از جدول         

سطح انتظار وجود دارد به طوري  سه با  4/115خدمات درنافتی ربا ميان ين فلفه، ميزان خدمات درنافتی و     در مقان

تري برخوردار اسمممت. انن نتيجه براي هر سمممه بعد ميزان      از ميزان پانين 1/169ميزان سمممطح انتظار ربا ميان ين فل     

 خدمات درنافتی نيز مصداق دارد.

 

 هاي نیازمند اصلاح بررسی گويه -4-2-4

 هاي نيازمند اصتح و بهبود از نظر فاربران از حد ففانت و حد برتري استفادل شد. براي اطتع از وضعيت گونه

 

 

 

 

 

 

 



 

 … 69طراحی و ساخت
 

 
 
 

 

 لايب کوآل   هايگويهبررسی شاخص، میانگین، انحراف معیار، حد کفايت و برتري در  :11-4دول ج 

شماره 

 گويه

حد  دريافتی سطح خدمت حداکثر سطح خدمت حداقل سطح خدمت

 کفايت
 حد برتري

 انحراف معیار میانگین انحراف معیار میانگین انحراف معیار میانگین

1 5 36/1  54/7  06/2  59/5  03/2  59/0  95/1-  

2 59/4  68/1  22/7  81/2  63/4  08/2  04/0  59/2-  

3 54/5  56/1  95/7  64/1  54/6  68/1  1 40/1-  

4 63/5  43/1  86/7  58/1  13/6  72/1  5/0  72/1-  

5 36/5  49/1  86/7  61/1  68/5  03/2  31/0  18/2-  

6 59/5  84/1  90/7  04/2  22/6  02/2  63/0  68/1-  

7 27/5  83/1  63/7  96/1  63/5  17/2  36/0  2-  

8 22/5  79/1  72/7  90/1  18/5  94/1  04/0-  59/2-  

9 40/5  91/1  77/7  09/2  90/5  92/1  5/0  86/1-  

10 5/5  76/1  72/7  98/1  68/4  10/2  81/0-  04/3-  

11 45/5  94/1  04/8  96/1  90/5  40/2  45/0  31/2-  

12 95/4  75/1  5/7  19/2  68/4  2 27/0-  81/2-  

13 77/4  97/1  5/7  36/2  18/4  01/2  59/0-  31/3-  

14 95/4  98/1  45/7  96/1  54/3  21/2  40/1-  90/3-  

15 18/5  46/1  63/7  01/2  27/5  20/2  09/0  36/2-  

16 27/5  60/1  59/7  81/1  45/5  71/1  18/0  13/2-  

17 27/5  83/1  68/7  07/2  77/4  09/2  5/0-  90/2-  



 

 … 70طراحی و ساخت
 

 
 
 

 

هاي لايب کوآل  بررسی شاخص، میانگین، انحراف معیار، حد کفايت و برتري در گويه :11-4جدول ادامه    

18 22/5  71/1  86/7  80/1  5/5  06/2  27/0  36/2-  

19 5/5  81/1  59/7  06/2  5/5  11/2  0 09/2-  

20 31/5  58/1  72/7  88/1  95/4  08/2  36/0-  77/2-  

21 63/5  61/1  72/7  90/1  31/5  10/2  31/0-  40/2-  

22 72/4  09/2  54/7  38/2  86/3  95/1  86/0-  68/3-  

 

رفناوري روز  براي درفتابخانه تجهيزات نوننی » 14در گونه شممةارل   -9/3حد برتري ترنن شممكاف براي بيششممود نشممان دادل می 11-4هةانطور فه در جدول 

گونه مثبت است.   13براي  « حد ففانت»است.   -40/1« ففانتحد » ترنن شكاف براي  و در هةين گونه بيش« دسترسی آسان به اطتعات مورد نيازم وجود دارد   

گونه خدمات درنافتی بيش از  13در انن  اسممت.   -40/1ترنن شممكاف در انن گونهر و فم «فارفنان هةوارل مؤدب هسممتند»  3در گونه و  1 آن ترنن ميزانبيش

 حداقل سطح انتظار فاربران است.

 ها عبارتند از:انن گونه شكافی بين خدمات درنافتی و حداقل سطح خدمات وجود دارد.دهد گونه منفی است فه نشان می 9در « حد ففانت»مقدار 

مرا قادر  گال فتابخانهوب -12 امكان دسممترسممی به منابع الكترونيكی فتابخانه را از خانه نا محل فارم دارم. -10فارفنان  مشممتاق  فةک به فاربران هسممتند.  -8

مورد نيازم در فتابخانه موجود  منابع اطتعاتی الكترونيكی -14موجود است.  مورد نيازم در فتابخانه منابع چاپی -13فند تا محل اطتعات مورد نيازم را بيابم. می

ستفادل از آن براي فاربر، به اي فراهم میگونهفتابخانه دسترسی آسان به اطتعات را به     -17 است.  فتابخانه مكانی  -20صورت مستقل امكانپذنر باشد.     فند فه ا

دگيري و مطالعة گروهی دارد.فتابخانه  فضاي مشترفی  براي نا -22فتابخانه مكان مناسبی براي مطالعه، آموختن، نا پژوهش است. -21راحت و جذاب است. 



 

 … 71طراحی و ساخت
 

 
 
 

 

  

 

 

 هاي حدبرتري و حد کفايت در آنهاگويه لايب کوآل و نمايش شکاف 22نمودار عنکبوتی  :1-4نمودار 

ترنن سطح انتظارات  بين فم 18، 16، 9،11، 7، 6، 5، 4، 3، 1هاي شةارل  در گونهشود فه  مشاهدل می  1-4در نةودار 

ها انن شكاف به نفع سطح درنافتی است. به عبارت دن ر اننكه خدمات فتابخانهو سطح درنافتی شكاف وجود دارد. 

 فه با حدافثر انتظارات فاصله زنادي دارند.تر است. در حالیترنن سطح بيشها از فمدر انن گونه
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 فصل پنجم

 گیریبحث و نتیجه



 

 … 73طراحی و ساخت
 

 
 
 

 

 مقدمه -5-1 

 پردازنم:و نيز بحث و نتيجه گيري میفصل به بررسی سؤاآت پژوهش در انن 

 هاي پژوهش پاسخدهی به پرسش -5-2

هاي دانش اهی امروز با توجه به فاربر محور بودن فعاليت هاي خود در تتش هستند فه خدمات و امكانات   فتابخانه

سنجش قرار دهد.   فند اي را فراهم میزمينهها، ارزنابی فيفيت خدمات فتابخانهفتابخانه را از دندگال فاربران مورد 

«  گلدهور»از نظر  تر تقونت شمموند.تر و مناسمم ها براي تأمين نيازهاي خدمات بيشتا خدمات جاري و تغيير اولونت

 شممود. به دليل  بررسممی نظرات فاربران موج  انجاد معيارهانی در زمينه نوع خدمات واقعاا درنافت شممدل می1968ر

رال اندازي  با هدف    انن پژوهش  هانی بپردازند.  ها باند هر از چند گال به چنين بررسمممی       اهةيت انن معيارها فتابخانه      

ين . در مرحله نخست پس تعيانجام شد طی دو مرحله فاربر محور آن  فوآل  مدل استاندارد   اي با استفادل از  سامانه 

ته، دو روش ترجةه وارون و رونكرد فةي هاي سامانه و اعتبارنابی پرسشنامه استاندارد آن  فوآل، توسطاز نيازمندي

ها بتوانند بطور مسممتةر ضممةن برطرف فردن نواقص موجود از  تا گردانندگان فتابخانه ،انن سممامانه رال اندازي شممد 

شته باشند  تر و منسجم هاي بهتر، منظمرنزيدندگال فاربران خود برنامه به منظور  در مرحله بعدي، .تري براي آنندل دا

 در دو فتابخانه دانش اهی انجام شد.  مطالعه آزمانشید انن سامانه و رفع موانع احتةالی به صورت نحول فارفر

 نتانج آماري بدست آمدل از انن اجرا  در فصل چهار آوردل شدل است. 

 پردازنم:  افنون به پاسخدهی به سؤاآت پژوهشی انن مرحله می 

قابل ذفر اننكه از آنجا فه حجم نةونه مورد بررسمممی فوچک بودل اسمممت لذا از گةانه زنی دربارل تحليل نتانج آن               

 شود. خودداري می

 حداقل سطح خدمات مورد انتظار فاربران فتابخانه در نةونه مورد مطالعه چ ونه است؟ -1

 دهندگانترنن ميان ين از نظر پاسخل شد، بيشنشان داد 6-4جدول  هةانطور فه درو هر سه بعُد هاي در بررسی گونه

فتابخانه مكان »21و گونه ، « هاي فاربران آمادگی دارند.فارفنان  براي پاسخ ونی به پرسش»  4هاي مربوط به گونه

فارفنان  به »  2ترنن ميان ين مربوط به گونه ، و فم 6/5با ميان ين  «مناسبی براي مطالعه، آموختن، نا پژوهش است

ها نابيم فه ميان ين تةامی گونهگونه انن پرسشنامه درمی 22ی به اجةالبا ن اهی  است.« هر فاربر توجه ونژل دارند

 مورد:  5جز در 
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موجود است ربا ميان ين  مورد نيازم در فتابخانه  ، منابع چاپی5/4فارفنان  به هر فاربر توجه ونژل دارند ربا ميان ين  

 ، درفتابخانه تجهيزات نوننی 7/4مورد نيازم در فتابخانه موجود است ربا ميان ين   ، منابع اطتعاتی الكترونيكی5/4

فتابخانه  فضاي مشترفی    و 9/4طتعات مورد نيازم وجود دارد. ربا ميان ين رفناوري روز  براي دسترسی آسان به ا

 .، باآتر است5ها، نعنی از عدد متوسط پاسخ  ،7/4ربا ميان ين  براي نادگيري و مطالعة گروهی دارد

به عنوان نک ابخانه فت»ترنن ميان ين مربوط به بعُد بررسی ميان ين ابعاد حداقل سطح خدمت بيان ر آن است فه فم

  است فه از ميان ين مورد انتظار نيز باآتر 6/47« رخدمات تأثيرگذاري»ترنن آنها مربوط به بعُد   و بيش4/26« رمحل

امير فبير، شرنف و علم و  هايخدمات فتابخانه مرفزي دانش ال از مقانسه  1385ر «فاظم پور»نتانج پژوهش  است.

 فضاي فتابخانه  از سطح فيفيت پانينی برخوردارند. بعُد نيز نشان داد فه صنعت 

 

 هاي مورد مطالعه چ ونه است؟ميزان درنافتی خدمات فاربران فتابخانه -2

 دهندگانترنن ميان ين از نظر پاسخنشان دادل شد، بيش 7-4جدول  هةانطور فه درو هر سه بعُد هاي در بررسی گونه

درفتابخانه » 14ترنن ميان ين مربوط به گونه فم، و  5/6ربا ميان ين « هستندفارفنان هةوارل مؤدب »  3مربوط به گونه 

 . است  5/3ربا ميان ين « تجهيزات نوننی رفناوري روز  براي دسترسی آسان به اطتعات مورد نيازم وجود دارد

تري ميان ين فم« نک محل فتابخانه به عنوان»نشان دادل شدل است، بعدُ  9-4از جنبه ابعاد نيز، هةانطور فه در جدول 

  ، فه نشان داد سطح درنافتی بعدُ 1390« راميدي فر»  به نسبت دو بعدُ دن ر  دارد. انن نتيجه با نتانج پژوهش 1/25ر

ترنن سطح فتابخانه دانشكدل علوم تربيتی و روانشناسی دانش ال عتمه طباطبانی از پانين»فتابخانه به عنوان نک محل 

 باشد.رخوردار است،  هةسو میدرنافتی خدمات ب

 

 اختتف ميان سطح انتظار فاربران فتابخانه از خدمات و  سطح خدمات درنافتی آنها چقدر است؟  -3

 آنا ميان خدمات درنافتی فاربران از فتابخانه و سطح انتظارات آنها، تفاوت معناداري وجود دارد؟ -4

نشان دادل شدل  10-4گيرند. هةانطور فه جدول ی قرار میانن دو سؤال به علت نزدنكی با نكدن ر با هم مورد بررس

« ري خدماتتأثيرگذا »بعُداست با بررسی اختتف ميان ميان ين سطح انتظار فاربران و سطح خدمات درنافتی در 

نابيم فه در انن بعُد شكاف عةيقی ميان سطح انتظار نا حدافثر دو بعُد دن ر  در می 3/13و  24در مقابل  7/53ر

 مات و خدمات درنافتی فاربران انن دو دانش ال وجود دارد و فتابخانه نتوانسته انتظار فاربران را برآوردل فند. خد
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تفاوت معناداري بين خدمات درنافتی و سممطح  01/0و معناداري  96/4با توجه به نتانج بدسممت آمدل و مقدار آزمون  

   در مقانسمممه با ميزان سمممطح انتظار ربا      4/115با ميان ين فل   فه، ميزان خدمات درنافتی ر    انتظار وجود دارد به طوري  

 تري برخوردار است.   از ميزان پانين1/169ميان ين فل 

هاي انجام شدل  انن نتيجه مؤند نتانج افثر پژوهش انن نتيجه براي هر سه بعد ميزان خدمات درنافتی نيز مصداق دارد.  

حرنري و افنانی  »،   هاي دانشممم ال  نزد  فتابخانه     1386ر«ميرغفوري و مكی »در انن خصممموص در مرافز مختلف، 

  ،هاي علوم پزشكی انران، شهيد بهشتی و واحد علوم پزشكی تهران دانش ال آزاد      فتابخانه مرفزي دانش ال   1387ر«

يبدي و رجبی بی پور مرج»، فتابخانه دانشكدل روانشناسی و علوم تربيتی دانش ال عتمه طباطبانی       1388ر«فر اميدي»

 ، استهاي دانش ال علوم پزشكی شهيد صدوقی نزد  فتابخانه1388ر«پور ميبدي 

 

 آنا ميان نظرات فاربران نسبت به خدمات درنافتی در ابعاد مدل آن  فوآل تفاوت معناداري وجود دارد؟ -5

فه تفاوت معناداري بين - هةانطور فه نشمممان دادل شمممد درسمممطح خدمات درنافتی، به جز بعد تأثيرگذاري خدمات 

باآتر از حدي اسممت فه فاربران   اسممت  و سممطح خدمات درنافتی 5/51  و ميان ين واقعی ر45ميان ين مورد انتظارر

در سمممانر ابعاد و فل سمممطح خدمات درنافتی، تفاوت معناداري بين ميان ين مورد انتظار و  -پيش بينی شمممدل اسمممت

شان می ميان ين واقعی وجود ندارد فه انن  شدل     نتيجه ن ست فه پيش بينی  سطح خدمات درنافتی مطابق حدي ا دهد 

 است.

 

 ها نيازمند اصتح و بهبودي هستند؟هاي خدمات فتابخانهاز نظر فاربران فدام گونه -6

   ها حافی از عدم حد برتري منفی تةامی گونهبه درسممتی نشممان دادل شممدل اسممت فه    1-4و نةودار  11-4در جدول 

هاي مورد مطالعه دارد و لذا از نظر آنها تةامی گونه نياز به اصمممتح و فاربران از فيفيت خدمات فتابخانه      رضمممانت  

 بهبود دارند.
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 جمع بندي -5-3 

، گيري فرد فه در وضممعيت فعلیتوان چنين نتيجههاي  انجام شممدل پيشممين می مرور نتانج انن پژوهش و پژوهشاز 

اند خدمات مطلوب و آرمانی ارائه دهند. گرچه اظهار نظر صممرنح فوآل نتوانسممتهمدل آن ها در هةه ابعاد فتابخانه

فرد  توان برداشت اما آنچه از تةامی آنها تا فنون می، تر موفول نةودهاي بيشتوان به بررسی در انن خصوص را می 

د و تحليل شمممكاف بين   انن اسمممت فه تحليل شمممكاف بين حداقل خدمات مورد انتظار و ادراک از خدمات موجو            

 حدافثر خدمات مورد انتظار و ادراک فاربران از خدمات وجود دارد. 

تري شممود. گرچه ها تتش بيشتر براي افزانش فيفيت فتابخانههاي بهتر و منسممجمرنزيدر تةامی ابعاد باند با برنامه

. اما آنچه نابی نةودر مسائل بيشةاري رنشهتوان دفه عوامل بسياري در انن امر دخيل بودل و دآنل انن موضوع را می

از جةله  فرد. ها انجادتوان تغييرات مثبتی در تةامی گونهفه به وضوح پيداست انن است فه با راهبردي صحيح می     

فاربران،   امكانات آزم براي   ،ايا، بكارگيري فتابداران حرفه    ه فتابخانه   ترنن آنها تخصممميص بودجه فافی به     و مهم

 ضاهاي مناس  و جذاب براي انجاد فتابخانه و غيرل. اختصاص ف
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 پیشنهادهاي اجرايی سامانه -5-4

 :ف بشرح زنر استرَبرخی نكات اجرانی در استقرار سامانه  

حتی اآمكان اخذ  ،فنندل در ارزنابی مشارفتها از دانش ال نامهگردد در مكاتبات و اخذ موافقتپيشنهاد می  1

 رئيس دانش ال نا معاونت پژوهشی انجام شود. نيدنه از سويأت

قراردادي دانش ال نباشد بلكه رسةی بودن  فارمندانحتی اآمكان نةانندل اجرانی در استقرار سامانه جزء   2

 نةانندل مزنت زنادي دارد.

 اي اعتم گردد.نامه طی رَفاجرانی هاي نةانندل بطورفلی صتحيت  3

ابل ق راي مقامات باآ دستی به راحتیاي فه بونهگهگزارش چاپی تهيه گردد بدر سال اول اجراي سامانه حتةاا   4

 ارائه و گزارش دهی باشد.

 گردد نوع گزارش باتوجه به سطح مسئوليت مخاطبين گزارش متفاوت باشد. پيشنهاد می  5

 هاي مناسبی هستند.منظور اجراي ارزنابی زمانه بهر سال شهرنورمال و دي مال    6

هانی فه چندنن بار در فنند در مقانسه با دانش الی فه براي اولين بار در ارزنابی شرفت میهاندانش ال  7

 توانند در نحول پرداخت متفاوت باشند.اند میارزنابی شرفت فردل

بةنظور درنافت هزننه از سيستم پرداخت الكترونيكی استفادل گردد. براي اننكار آزم است توسط واحد   8

ذفرست مدنر سامانه با درنافت نام ه لينک آزم درنافت و در سامان قرار دادل شود. آزم بتحقيق و توسعه 

 و گزارشات مربوطه را درنافت فند. دلها مطلع شفاربري و رمز عبور از وضعيت ميزان پرداختی

 .شودمعامتتی شةارل حسابی براي اننكار توسط واحد محترم مالی تخصيص دادل مالی نامه طبق آنين (9
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 منابع فارسی

  هاي واحد علوم و تحقيقات دانش ال آزاد استمی تهران از طرنق ارزنابی فيفيت خدمات فتابخانه. 1388اسفندناري مقدم، عليرضا. 

 .دانش ال آزاد استمی ،واحد علوم و تحقيقات تهراننامه دفتري، . پانانمدل تحليل شكاف    

     هاي هاي انران ربررسی پژوهش. فيفيت خدمات فتابخانه1392و مسعود رزمی شندي، و نعقوب نوروزي.  اسفندناري مقدم، عليرضا

 .208-191 : 2ر47مدل آن  فوآل در انران . تحقيقات فتابداري و اطتع رسانی دانش اهی     

  : 2ر 70هاي دانش اهی. فصلنامه فتاب . مدل آن  فوال و فاربرد آن در فتابخانه1386اشرفی رنزي، حسن، و زهرا فاظم پور. 

    197-214. 

       هاي دانش ال آزاد استمی واحد شهر . ارزنابی فيفيت خدمات فتابخانه1387شرفی رنزي، حسن، زهرا فاظم پور، و احةد شعبانی. ا

 .50 -25 : 48ر 42 مجله فتابدارياز دندگال فاربران بر اساس مدل آن  فوآل.  فرد

 .97-47 : 99-100ها و مرافز اطتع رسانی. فليات فتاب مال ر. استراتژنک مدنرنت مشتري مداري در فتابخانه1385عس ر.  افبري،

 . سنجش فيفيت خدمات فتابخانه دانشكدل روانشناسی و علوم تربيتی دانش ال عتمه طباطبانی با استفادل از 1387اميدي فر، سيروس. 

  .نامه فارشناسی ارشد، دانش ال عتمه طباطبانیمدل آن  فوآل. پانان   

   . سنجش سطوح فيفيت خدمات فتابخانه دانشكدل روانشناسی و علوم تربيتی دانش ال 1388اميدي فر ، سيروس، و زهرا موسوي زادل. 

 .80-61 : 4ر 15 پيام فتابخانهعتمه طباطبانی با استفادل از مدل آن  فوآل.     

         . مقانسه سنجش فيفيت خدمات فتابخانه هاي دانش ال فردوسی از دندگال فاربران  و 1387اباغيبی، نجةه، و رحةت اله فتاحی. ب

 .274-255 : 4ر 11فتابداران  با استفادل از ابزار آن  فوآل. فتابداري و اطتع رسانی    
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   هاي علوم پزشكی تابعه وزارت بهداشت، هاي مرفزي دانش ال. بررسی فيفيت خدمات فتابخانه1387حرنري، نجت، و  فرندل افنانی. 

 -20 :2ر 11 فتابداري و اطتع رسانیدرمان و آموزش پزشكی و دانش ال آزاد استمی مستقر در تهران از طرنق مدل تحليل شكاف.    

  29. 

        ها و ابزارها. تهران: ها و روشها و مرافز اطتع رسانی: نظرنه. سنجش و ارزنابی فتابخانه1387محةد، و اعظم نجفقلی نژاد. حسن زادل، 

 .نشر فتابدار   

    هاي فاربران صنعتی از دندگال گرول ت. سنجش فيفيت خدمات فتابخانه مرفزي سازمان مدنرن1389حرنري، نجت، و شبنم شاهوار. 

 .36-9:25 فتابداري و اطتع رسانیبا استفادل از ابزار آن  فوآل.    

   اي دانش ال سةنان بر اساس مدل آن  هاي دانشكدلارزنابی سطح فيفيت خدمات و رتبه بندي فتابخانه. 1390خراسانی، محبوبه. 

 نامه فارشناسی ارشد، دانش ال الزهرا.پانان .فوال   

 ها. سةت. سازمان مطالعه و تدونن فت  علوم انسانی دانش ال :هاي تحقيق در فتابداري. تهران. روش1369دنانی، محةدحسن. 

  ه فارشناسی نام. ارزنابی فيفيت خدمات فتابخانه مرفزي دانش ال تبرنز با استفادل از مدل آن  فوآل. پانان1390راستكار، نعقوب. 

 .ارشد، دانش ال عتمه طباطبانی   

 فتابخانه:  . استفادل از مدل تحليل شكاف براي بررسی فيفيت خدمات1388رجبی پور ميبدي . ميبدي، عليرضا، و بتول رجبی پور

 .83-61: 76 فتابداري و اطتع رسانیگزارشی از دانش ال علوم پزشكی شهيد صدوقی نزد.    

 دومين فنفرانس ملی . هاي عةومی وابسته به شهرداري شهر اصفهانسنجش فيفيت خدمات درفتابخانه. 1392شيروبه زاد، هادي. 
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 .   78-61 : 1ر10هاي دانش ال نزد . فتابداري و اطتع رسانی.فتابخانه   
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 پیوست
 
 

 

 

 



 
 

 

 عضو محترم فتابخانه

شرفت     فتابخانه شی فه در پي ش اهی با توجه به نق شی هاي دان شی  هاي آموز سيار مورد توجه  فنندمیانفا  و پژوه ستند و نقش حياتی در چرخه اطتعات دارند ، ب بهبود خدمات  . از انن روه

يازهاي ن متناسممم  بالزامی اسمممت. مسمممئوآن فتابخانه ها به منظور ارائه خدمات بهتر در تتشمممند تا خدمات و امكانات فتابخانه را و پژوهش ا به عنوان بخش مهةی از محيط آموزشمممیآنها 

تر خدمات ترنن راهی اسممت فه موج  پونانی فتابخانه ها شممدل، اثربخشممی بيشها، ضممةن اننكه  مهم دهند. برطرف نةودن انتظارات فاربران و فاسممتی ارتقاءدندگال فاربران اطتعاتی و 

 . و در نتيجه سطح رضانت فاربران را به هةرال دارد فندها را افزانش دادل و نيز نسبت به استفادل بهينه از آن اطةينان انجاد میفتابخانه

ستا از شةا    اختصاص بخشی از وقت خود و تكةيل انن پرسشنامه، ما را در ارزنابی فيفيت خدمات فتابخانه مساعدت فرمانيد. بدنهی       با خواهشةند است تا     عضو محترم فتابخانه در انن را

 هاي شةا محرمانه تلقی می شود. است پاسخ

 م.نپيشاپيش از هةكاري شةا سپاس زار

 ها به نكات زنر توجه فرمانيد:لطفاا در پاسخ ونی به پرسش

 فند.رضانت فامل شةا را حاصل نةیاما   ناراضی نخواهيد بود،سطحی از خدمات است فه اگر فتابخانه به شةا ارائه فند  حداقل خدمات: منظور از 

 خواهيد بود. فامتا راضیآن را دارند،فه اگر فتابخانه به شةا ارائه فند،  انتظار درنافتحدافثر سطحی از خدمات است فه شةا سطح مطلوب:   منظور از

 فنيد.  : سطحی از خدمات است فه شةا افنون از فتابخانه درنافت مییسطح دريافت

 مشخصات فردي: 

 □مرد □: زن جنسیت

 : سن

 □دفترا   □فارشناسی ارشد □فارشناسی □: فاردانی مقطع تحصیلات
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 □هنر  □ دامپزشكی□علوم فشاورزي   □و اجنةاعی علوم انسانی □علوم پزشكی و بهداشت □ علوم پانه□فنی مهندسیگروه آموزشی:  

 □فارمند  □عضو هيأت علةی  □  فارغ التحصيل .…رسال  □: دانشجو وضعیت شغلی/ علمی

 □گاهی اوقات □فصلی  □ماهانه  □هفت ی  □روزانه : ه زمانی مراجعه به کتابخانهباز

 هاي زير امتیاز دهید.لطفا بر اساس میزان موافقت يا مخالفت خود به هريک از گويه
 اي بكشيد.  براي پاسخ به هر نک از گونه ها، فافيست دور نةرل مورد نظر دانرل

سطح خدماتی فه در حال حاضر  از 
 فنم.فتابخانه درنافت می

 بسيار زناد       بسيار فم                     

حدافثرسطح خدماتی فه انتظار دارم از 
 فتابخانه درنافت فنم.

 بسيار زناد       بسيار فم                     

حداقل سطح خدماتی فه انتظار دارم از 
 فتابخانه درنافت فنم.

 بسيار زناد      بسيار فم                          

 

ابعاد خدمات کتابخانهکیفیت هاي گويه
 

 فنند.حس اعتةاد را در فاربران القا می فارفنان   9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1

ت
دما

خ
ي 

ذار
تأثیر گ

 به هر فاربر توجه ونژل دارند.  فارفنان  9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1 

 فارفنان هةوارل مؤدب هستند.  9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1

 هاي فاربران آمادگی دارند.براي پاسخ ونی به پرسش  فارفنان  9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1

 دانش فافی براي پاسخ ونی به پرسش هاي فاربران برخوردارند.فارفنان از   9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1

 فارفنان در قبال فاربران احساس مسئوليت می فنند.  9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1

 فنند.نيازهاي فاربران را درک می  فارفنان  9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1

 فارفنان مشتاق  فةک به فاربران هستند.  9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1

 فارفنان در حل  موانع درنافت خدمات فاربران قابل اعتةاد هستند.  9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1

 امكان دسترسی به منابع الكترونيكی فتابخانه را از خانه نا محل فارم دارم.  9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1

ت
لاعا

ل اط
کنتر

 

 فند تا محل اطتعات مورد نيازم را بيابم.مرا قادر می گال فتابخانه وب  9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1

 موجود است. مورد نيازم در فتابخانه منابع چاپی  9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1

 مورد نيازم در فتابخانه موجود است. منابع اطتعاتی الكترونيكی  9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1

براي دسترسی آسان به اطتعات مورد نيازم  رفناوري روز درفتابخانه تجهيزات نوننی  9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1
 وجود دارد.
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هاي ر برگه دان، فهرست فامپيوتري فتابخانه، پان الاي در فتابخانه ابزارهاي سادل  9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1 
 دهند تا اطتعات را خودم پيدا فنم.موجود  است فه  به من  امكان میاطتعاتی ... 

راي فند فه استفادل از آن باي فراهم میگونهفتابخانه دسترسی آسان به اطتعات را به  9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1
 صورت مستقل امكانپذنر باشد.فاربر، به

 هاي نشرنات چاپی و الكترونيكی مورد نيازم موجود است.در فتابخانه مجةوعه  9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1

ن  فند.مطالعه و نادگيري را ترغي  می فضاي فتابخانه  9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1
خانه به عنوا

کتاب

ن
ک مکا

ي
 

 هاي فردي دارد.فعاليتفتابخانه فضانی آرام  براي   9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1

 فنندل است.فتابخانه مكانی راحت و جذب   9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1

 فتابخانه مكان مناسبی براي مطالعه، آموختن، نا پژوهش است.  9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1

 مشترفی  براي نادگيري و مطالعة گروهی دارد.فتابخانه  فضاي   9    8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1  9   8     7   6    5    4    3    2   1



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ABSTRACT 

 

       Noadays, the libraries are changing from collection-oriented to user-oriented, and librarians 

are considering their service quality in order to increase users satisfaction. This study is an 

analytical study that was conducted by documentary research method. The purpose of this study 

were develop a Web-based System for assessing Services Quality in Academic Libraries.Libqual 

Model has developed for standardization of libraries service quality assessing. This model consists 

of three dimensions: a)Service Affect, b) Information Control, c) Library as a place. This model 

helps service improvement. Base on this model the librarian forced to pay attention to users 

expectations and improve their service quality. 

 

      This study was conducted  in two phases. Firstly, system requirements determined system 

requirements based on the standard  LibQUAL of the association of research libraries (ARL 2014), 

then questionnaire was translated and validitrd using  back translation and committee approach. 
Reliability of the questionnaire were tested by Cronbach Alpha. In the second phase, preliminary 

study carried out in a small number of Academic libraries. The results of this phase showed a 

significant difference between the received service quality and maximom service level. 

 

Key word: Assessing, assessing website, Libqual Model, Academic libraries, libraries service    

                  quality, Questionnaires translate procedure, back-translate.     
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 مقدمه-1-1

ستم تحت     » طرح پژوهشی با عنوان   بروندادها ارزنابی فيفيت خدمات فتابخانهسامانه  نا  رَف سي ساخت  طراحی و 

ش اهی  وب ارزنابی فيفيت خدمات فتابخانه ستفادل از مدل آن  فوآل   هاي دان ست « با ا ستند حاضر  ا طراحی  . م

ا هنيز تةامی اجزاي پان ال دادلهاي مختلف فد برنامه و بيان بخش ازآنجافهدهد. و معةاري انن سامانه را شرح می  

ستند امكان  ست، موارد مهم در اننجا  در انن م شارل پذنر ني ست و فليه   شدل ا ر د اطتعات و منابع نرم افزاري آزما

 ت.رفاختيار دفتر تحقيق و توسعه پژوهش ال علوم و فناوري اطتعات انران قرار خواهد گ

 هدف پژوهش-1-2

 طی  ا را هسممازي سممامانه بتوانيم فيفيت خدمات فتابخانه فه پس از طراحی و پيادلهدف از انن پژوهش انن اسممت 

 هاي آماري و نةوداري ارائه دهيم.را در قال  گزارش آنو نتانج  ارزنابی فنيم، یهانبرگزاري دورل

 فرايند تحلیل و طراحی سامانه -1-3

به د، سپس  نشو و شرح دادل می  مشخص  آن 1فنش رهاي ، فرانند فلی سامانه بدنبال ارائه  اتدر انن بخش از مستند 

 پردازنم.مینةودار چرخه عةليات آن 

                                                           
 است. Actorمعادل ان ليسی آن وادل  شود فه عةلياتی را در سامانه آغاز فند.افزاري اطتق میفنش ر به شخص نا سامانه نرم -1

http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/529311
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نیازمنديشرح مختصر  -1- 1-3  

هاي لدوراي مورد نياز اسممت تا در آن با انجاد سممامانهها، شممدل فتابخانهي بررسممی فيفيت خدمات ارائهدر راسممتا

نه را          به گ   ارزنابی بطور مةتد بتوانيم نظرات فاربران فتابخا ئه     هاي ونه نسمممبت  نه   شمممدل در فت  خدماتی ارا ابخا

 گردآوري فردل و در ارائه خدمات بهتر تتش نةانيم.

 باشد:هاي فلی زنر قابليت باند داراي افزاري موردنياز نرم سامانهاز هةين رو،  

 آن. تعرنف فتابخانه و تعيين مدنر براي  1

 .ارزنابیتعرنف دورل   2

نانامه بارگذاري سممياهه را از طرنق ارزنابیفتابخانه براي شممرفت در  فاربرانی رانانامه رفامكان مع  3

 فانل افسل.آنها در 

 .1صورت برخطبه ارزنابیفتابخانه در  فاربرانامكان شرفت   4

انه  فه وضعيت فتابخطوريبه ،فنندل در آنهاي شرفتو فتابخانه ارزنابیهاي امكان مشاهدل دورل  5

 در آن مشخص باشد. فاربران و 

 .صخاها و نا نک فتابخانه هاي آن براي فل فتابخانهامكان مشاهدل وضعيت هر دورل و گزارش  6

 کنشگرهاي سامانه-1-3-2

 د:شومیدر سامانه بيان  آنها  لياتةترنن عی شدل و مهمرفدر انن بخش هر نک از فنش رهاي سامانه مع

 

 

 

 

                                                           
. online1  
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 مدير سامانه -1-3-2-1 

 : را به عهدل دارد مدنر سامانه وظانف زنر 

 عملیات: -1 -1-3-2-1

 .تعرنف فتابخانه 

  ارزنابیتعرنف دورل. 

 ارزنابیعال فردن دورل رففعال و غي ؛خاتةه ؛شروع. 

 ها.هاي مربوط به فل فتابخانهدرنافت گزارش 

 ارزنابیهاي درنافت دادل. 

 توليد شدل در خارا از سامانه.هاي بارگذاري گزارش 

 .برقراري ارتباط با فليه فاربران 

  ارزنابیمدنرنت مراحل مختلف. 

 هاي مختلف محتواي سامانه.مدنرنت بخش 

 مدير کتابخانه -1-3-2-2

 :فتابخانه مخاط  به قرار زنر استمدنر  وظانف

  فتابخانه. فاربرانبارگذاري سياهه رانانامه 

  ارزنابیمشاهدل وضعيت. 

 هاي مربوط به فتابخانه.درنافت گزارش 

 .برقراري ارتباط با مدنر سامانه 

 کتابخانه کاربر-1-3-2-3

  ها.گونهو پاسخ به  ارزنابیشرفت در 
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 کاربر مهمان-1-3-2-4 

 هاي عةومیدرنافت گزارش 

 ی فتابخانهرفمع 

 مشاهدل محتواي قابل اشاعه براي فاربران مهةان. 

 1موارد کاربردي -1-4

 تعريف کتابخانه -1-4-1

 

 ي: تعريف کتابخانهدنام مورد کاربر

 تعرنف فتابخانه جدند و مدنر آن هدف: مدنر سامانهکنشگر: 

 شرح:
راي مدنر ي بدشدل و نک حساب فاربري. نک فتابخانه جدند در سامانه ثبتدآميز انن مورد فاربربا اتةام موفقيت

 شود.انجاد میفتابخانه

 سامانهواکنش  کنش کنشگر

 شود.فرم انجاد فتابخانه نةانش دادل می شود.از منو انجاد فتابخانه جدند انتخاب می

مقابل  فيلدهانی فهر فندفنش ر فيلدهاي زنر را پر می

 دگةهها ستارل است اجباري هستند  و بر روي آن

 فند.فليک می تأنيد

 متن  *ر نام فتابخانه 

  فتابخانه نوع فتابخانه رانتخاب از انواع* 

 * سازمان رانتخاب از سازمان 

  عددي ر فاربرانتعداد 

 متن  *ر نشانی 

 متن با قال  رانانامه  *ر رانانامه مدنر 

 * نام مدنر رمتن 

 

                                                           
 Use Caseآن  انگلیسی واژه .شودها یا وضعیت فرایندها مییابد و در پایان موجب یک تغییر در محتوای دادهمیو ادامه  آغازشدهکه توسط یک کنشگر  هاییفعالیت  -1

 است.
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  متن  *ر نام خانوادگی مدنر 

 * جنس رانتخابی زن/مرد 

 * تلفن رعدد قال  شةارل تلفن 

دل و رسامانه موجودنت فتابخانه را در بانک اطتعاتی ثبت ف 

 رود.ها میبه صفحه سياهه فتابخانه

 واکنش سامانه موارد استثنا

 شدلانتخاب تأنيدموارد اجباري وارد نشدل و فليد 

هاي عددي نا رانانامه صحيح وارد نشدل است نا قال 

 است.

سامانه، در فرم فيلدهاي اجباري را بارنگ قرمز مشخص فردل 

 فند.میو از انجاد فتابخانه جلوگيري 

 پیش نیاز

  ندارد

 اقدام بعدي

دل و ي براي او انجاد فردبعد از انجاد فتابخانه، سامانه با استفادل از مقدار رانانامه و اطتعات مدنر نک حساب فاربر

 فند.رانانامه، به نشانی رانانامه او ارسال می تأنيدنک پيوند براي 

 

مدیر ساما    

ای اد کتایخا  

 

 فتابخانه انجاد فاربرد مورد :1-1 شكل
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 کتابخانه ويرايش -1-4-2 

 

 ي: ويرايش کتابخانهدنام مورد کاربر

ونرانش اطتعات مدنر، تعونض  ونرانش فتابخانه،: هدف مدنر سامانهکنشگر: 

 رانانامه مدنر.

 شرح:
اشد حساب شدل برانانامه مدنر عوض صورتی فهدر ونرانش شدل و  مورد نظري. فتابخانه دآميز انن مورد فاربربا اتةام موفقيت

 شود.انجاد می فاربري جدند، براي آن رانانامه

 واکنش سامانه کنش کنشگر

خاب فردل انترا ها، فتابخانه مربوطه فنش ر از سياهه فتابخانه

 فند.ونرانش فليک می دگةهو بر روي 

 شود.فرم ونرانش فتابخانه باز می

ها فيلدهانی فه مقابل آنر فيلدهاي زنر را دفنش ر هر نک از 

 تأنيد دگةهستارل است اجباري هستند  فردل و بر روب 

 فند.فليک می

 متن  *ر نام فتابخانه 

 * نوع فتابخانه رانتخاب از انواع فتابخانه 

 * سازمان رانتخاب از سازمان 

  عددي ر فاربرانتعداد 

 متن  *ر نشانی 

 انانامه  *متن با قال  رر رانانامه مدنر 

 * نام مدنر رمتن 

 متن  *ر نام خانوادگی مدنر 

 * جنس رانتخابی زن/مرد 

 * تلفن رعدد قال  شةارل تلفن 

  در صورت تغيير اطتعات فتابخانه نا مدنر

فتابخانه، سامانه تغييرات را بر روي موجودنت 

 فند.فتابخانه اعةال می

 دهد.سامانه صفحه سياهه رانانامه را نةانش می 

 واکنش سامانه موارد استثنا

دل شانتخاب تأنيدموارد اجباري وارد نشدل و فليد  .1

هاي عددي نا رانانامه صحيح وارد است نا قال 

 نشدل است.

سامانه، در فرم،  فيلدهاي اجباري را بارنگ قرمز مشخص 

 فند.فردل و از انجاد فتابخانه جلوگيري می

 فند.جلوگيري می ارزنابیسامانه خطا دادل و انجاد دورل  انتخاب نشود.اي ها فتابخانهاز سياهه فتابخانه .2

 پیش نیاز
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  ندارد 

 اقدام بعدي

 .ندارد 

 

 

مدیر ساما    

 یرای  کتایخا  
 

 فتابخانه ونرانش يدفاربر مورد  :2-1 شكل

 ارزيابیتعريف دوره  -1-4-5

 

 ارزيابیي: تعريف دوره دنام مورد کاربر

 در سامانه ارزنابیتعرنف نک دورل : هدف سامانهمدنر کنشگر: 

 شرح:
 شود.در سامانه تعرنف می ارزنابیي نک دورل دآميز انن مورد فاربربا اتةام موفقيت

 واکنش سامانه کنش کنشگر

 شود.باز می ارزنابیفرم انجاد  فند.را انتخاب می ارزنابیفنش ر انجاد دورل 

را  تأنيد دگةهفنش ر هر نک از فيلدهاي زنر را پرفردل و 

 فند.انتخاب می

 متن ر عنوان 

 ها رتارنخ مهلت بارگذاري رانانامه 

 متن بلند ر هدف دورل 

 شرفت خواهند فرد ارزنابیهانی فه در فتابخانه 

 سياهه قابل انتخاب ر
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  موارد استثنا  

شدل است نا انتخاب تأنيدموارد اجباري وارد نشدل و فليد 

 هاي عددي نا رانانامه صحيح وارد نشدل است.قال 

سامانه، در فرم فيلدهاي اجباري را بارنگ قرمز مشخص فردل 

 فند.و از انجاد فتابخانه جلوگيري می

 فند.سامانه خطا دادل و از انجاد آن جلوگيري می تكراري باشد. ارزنابیعنوان 

 پیش نیاز

  ندارد

 بعدياقدام 

دگان هاي شرفت فننشود فه شروع زمان بارگذاري رانانامهاي ارسال میرانانامه هابعد از ثبت دورل به مدنر فتابخانه

 فند.رسانی میها را اطتعو مهلت بارگذاري سياهه رانانامه

 

 

مدیر ساما    

ت ری  د ر    ر س  ی
 

 ارزنابی دورل تعرنف يدفاربر مورد  :3-1 شكل
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 ارزيابیويرايش دوره  -1-4-6 

 

 ارزيابیي: ويرايش دوره دنام مورد کاربر

، تةدند تارنخ بارگذاري ارزنابیونرانش نک دورل : هدف مدنر سامانهکنشگر: 

 هاي جدند به دورل.اضافه فردن فتابخانه ها،رانانامه

 شرح:
رل اضافه هاي انن دواي را به فتابخانهتوان فتابخانهو میي اطتعات  دورل ونرانش شدل دفاربر آميز انن موردبا اتةام موفقيت

 نةود.

 واکنش سامانه کنش کنشگر

ل نک دورپس از انتخاب  ارزنابی،هاي فنش ر از سياهه دورل

 فند.می فليکونرانش بر روي 

 شود.باز می ارزنابی،  فرم ونرانش دورل

 :تواند موارد زنر را تغيير دهدفنش ر می

 

  ها رتارنخ بارگذاري رانانامهمهلت 

 متن بلند ر هدف دورل 

 به  ارزنابیهاي جدند از سياهه افزودن فتابخانه

 سياهه قابل انتخاب ر دورل

 

 موارد استثنا  

شدل است نا انتخاب تأنيدموارد اجباري وارد نشدل و فليد 

 هاي عددي نا رانانامه صحيح وارد نشدل است.قال 

فيلدهاي اجباري را بارنگ قرمز مشخص فردل سامانه، در فرم 

 فند.و از انجاد فتابخانه جلوگيري می

 پیش نیاز

  ندارد

 اقدام بعدي

 شروع زمان شدل مبنی براي ارسال اند، رانانامهشدلاضافه ااهانی فه جدندبعد از ونرانش دورل به مدنر فتابخانه

 .ي آنهاهاو مهلت بارگذاري سياهه رانانامه فاربرانهاي بارگذاري رانانامه
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مدیر ساما    

 یرای  د ر    ر س  ی

 

 ارزنابی دورل ونرانش يدفاربر مورد :4-1 شكل

 ارزيابیعال کردن دوره رفغی -1-4-7

 

 ارزيابیکردن دوره  غیرفعالي: دنام مورد کاربر

 فردن دورل. غيرفعال :هدف مدنر سامانهکنشگر: 

 شرح:
 ت.فند و دن ر هيچ عةلی روي آن قابل انجام نيستغيير می غيرفعالي وضعيت دورل به دآميز انن مورد فاربرموفقيتبا اتةام 

 واکنش سامانه کنش کنشگر

ل نک دورپس از انتخاب  ارزنابی،هاي فنش ر از سياهه دورل

 فند.می فليکمدنرنت دورل بر روي 

، ارزنابیشامل اطتعات دورل  ت دورلنسامانه فرم مدنر

فنندل و تعداد رانانامه بارگذاري شدل هاي شرفتفتابخانه

 دهد.نةانش می را فاربران

  را انتخاب  ارزنابیفردن دورل  غيرفعالفنش ر

 فند.می

 فند.می غيرفعالسامانه دورل را 

 موارد استثنا  

  ندارد.

 پیش نیاز
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  ندارد 

 اقدام بعدي

 ندارد.

 

مدیر ساما    

 یر ف ال کرد  د ر    ر س  ی

 
 دورل فردن غيرفعال يدفاربر مورد :5-1 شكل

 ارزيابیفعال کردن دوره  -1-4-7

 

 ارزيابیي: فعال کردن دوره دنام مورد کاربر

 فعال فردن دورل. :هدف مدنر سامانهکنشگر: 

 شرح:
 فند.میي وضعيت دورل به فعال تغيير دآميز انن مورد فاربربا اتةام موفقيت

 واکنش سامانه کنش کنشگر

ل نک دورپس از انتخاب  ارزنابی،هاي فنش ر از سياهه دورل

 فند.می فليکمدنرنت دورل بر روي 

، ارزنابیشامل اطتعات دورل  سامانه فرم مدنرت دورل

فنندل و تعداد رانانامه بارگذاري شدل هاي شرفتفتابخانه

 دهد.نةانش می را فاربران

  فند.سامانه دورل را فعال می فند.را انتخاب می ارزنابیفنش ر فعال فردن دورل 

 موارد استثنا  

  ندارد.
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 پیش نیاز 

  باشد. غيرفعالدورل 

 اقدام بعدي

 ندارد.

 

مدیر ساما    

ف ال کرد  د ر    ر س  ی 

 

 ارزنابی دورل فردن فعال يدفاربر مورد :6-1 شكل

 کاربرانبارگذاري سیاهه رايانامه  -1-4-8

 

 کاربراني: بارگذاري رايانامه دنام مورد کاربر

فنندل فتابخانه شرفت فاربرانهاي بارگذاري رانانامه: هدف مدنر فتابخانهکنشگر: 

 .ارزنابیدر 

 شرح:
 .شوددر سامانه بارگذاري می ارزنابیفنندل در دورل شرفت فاربراني رانانامه دآميز انن مورد فاربربا اتةام موفقيت

 واکنش سامانه کنش کنشگر

در آن  مربوطهفه فتابخانه  ارزنابیهاي از دورل مدنر فتابخانه

ها را انتخاب بارگذاري رانانامه دگةه ،دورل شرفت دارد

 فند.می

ندل در فنشرفت فاربرانسامانه فرم بارگذاري سياهه رانانامه 

 دهد.را نةانش می ارزنابی
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هت واردفردن                   نه را ج نل افسممممل نةو فا نه  خا تاب مدنر ف

 فند.دانلود می فاربران يهارانانامه

 د.دهسامانه فانل نةونه را در اختيار مدنر فتابخانه قرار می

ها در فانل افسل فانل را در سامانه مدنر بعد از ورود رانانامه

 فند.بارگذاري می

 هايها خواندل و سياهه رانانامهت فانل آنسامانه بعد از درناف

 دهد.بارگذاري شدل را به مدنر فتابخانه نةانش می

را انتخاب  تأنيد دگةهها مدنر بعد از مشاهدل سياهه رانانامه

 فند.می

شدل و فنندل  براي دورل مشخصشرفت فاربران سامانه 

 فند.فتابخانه ثبت می

 موارد استثنا  

 ند.فسامانه با ارائه نک پيام از بارگذاري فانل جلوگيري می شدل نامعتبر باشد.فانل بارگذاري 

 ند.فگيري میسامانه با ارائه نک پيغام از ادامه عةليات جلو اي در داخل فانل وارد نشدل باشد.رانانامه

 پیش نیاز

 .فاربر واردشدل در سامانه نقش مدنر فتابخانه را داشته باشد

 اقدام بعدي

 ندارد.

مدیر ساما    

                      

 

 هارانانامه بارگذاري يدفاربر مورد  :7-1 شكل
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 ارزيابیشروع دوره  -1-4-9 

 

 ارزيابیي: شروع دوره دنام مورد کاربر

 .ارزنابیشروع دورل : هدف مدنر سامانهکنشگر: 

 شرح:
بارگذاري شدل  نفاربرابه  ايرانانامهفتابخانه و  فردلشدل تغيير ي وضعيت دورل به شروعدآميز انن مورد فاربربا اتةام موفقيت

 د.فنارسال می

 واکنش سامانه کنش کنشگر

ل نک دورپس از انتخاب  ارزنابی،هاي فنش ر از سياهه دورل

 فند.می فليکمدنرنت دورل بر روي 

، ارزنابیشامل اطتعات دورل  ت دورلنسامانه فرم مدنر

فنندل و تعداد رانانامه بارگذاري شدل هاي شرفتفتابخانه

 دهد.نةانش می را فاربران

 رانفاربشدل تغيير دادل و به سامانه وضعيت دورل را به شروع .فندرا انتخاب می ارزنابیفنش ر شروع دورل 

فند فه حاوي متن دعوت اي ارسال میفنندل رانانامهشرفت

 فرم است.به و پيوند  مشارفت در ارزنابیبه 

  موارد استثنا

خود را در سامانه  فاربراناي سياهه رانانامه فتابخانه

 بارگذاري نكردل باشد.

 فند.سامانه به ارائه نک پيام از شروع دورل جلوگيري می

 پیش نیاز

  ندارد

 اقدام بعدي

  .شودیها ارسال مدورل و مهلت بارگذاري سياهه رانانامهانجاد مبنی بر اي ها رانانامهبعد از ثبت دورل به مدنر فتابخانه
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مدیر ساما    

 ر   د ر    ر س  ی

 

 ارزنابی دورل شروع يدفاربر مورد  :8-1 شكل

 ارزيابیشرکت در -1-4-10

 

 ارزيابیي: شرکت در دنام مورد کاربر

 .ارزنابیو پاسخ به سؤاآت  ارزنابیشرفت در : هدف فتابخانه فاربرکنشگر: 

 شرح:
 شود.فنندل در سامانه ثبت میآميز انن مورد فاربري نظرهاي شرفتبا اتةام موفقيت

 واکنش سامانه کنش کنشگر

 زنابیارفنش ر بر روي پيوندي فه توسط رانانامه دعوت به 

 فند.شدل است، فليک میبرانش ارسال

 دهد.را برانش نةانش می فاربرنام سامانه فرم ثبت

ها فيلدهانی فه مقابل آنر فندزنر را پر می فنش ر فيلدهاي

 تأنيد دگةهستارل است اجباري هستند  فردل و بر روي 

 فند.فليک می

  جنس*رانتخابی 

  گرول سنی*رانتخابی 

  ميزان تحصيتت*رانتخابی 

  شغل*رانتخابی 

  گرول آموزشی*رانتخابی 

 ايررا ب ارزنابیرا ثبت فردل و فرم  فاربرسامانه اطتعات 

 دهد.فنش ر نةانش می
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   ميزان مراجعه به فتابخانه*رانتخابی 

-ب میرا انتخا تأنيددهد و فليد ها پاسخ میفنش ر به گونه

 .فند

 

 موارد استثنا  

سامانه با تغيير رنگ فنترل و ارائه پيام از ثبت اطتعات  اطتعات اجباري وارد نشدل باشد.

 فند.جلوگيري می

ز هاي دن ر قرمشدل و رنگ گونهشدل ثبتهاي انتخابگونه شود. تأنيد ارزنابینشدل و فرم ها انتخابهةه گونه

 ها باند انتخاب شود.شود فه هةه گونهشدل و پيغامی دادل می

 پیش نیاز

  ندارد

 اقدام بعدي

 ندارد.

    کتا خا  

 رکت در   ر س  ی

 

 ارزنابی در شرفت يدفاربر مورد :9-1شكل

 

 فرايند سامانه -1-5

 شرح مختصر 

 :شودهاي توالی فرانند شرح دادل میو سپس گام ارائهدر انن بخش ابتدا نةودار فرانند فلی عةليات سامانه 
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 هافتابخانه خدمات فيفيت ارزنابی سامانه فار گردش نةودار  :10-1 شكل

                                                   

مدیر سامانه مدیر کتاب انه   و کتاب انه شرکت کننده

از 
ف

1

    

               
    

                
       
        
       

               
                  

       

              
    

               
              
             
            

    

               
        

            
            

    

                
       
        
       

           
         

                
        

             
           

خیر

             
           

                    

     

بله

بله
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 شرح فرايند -1-5-2 

شمممرح  -5-4-1در بخش  ارزنابینحول تعرنف دورل ر فندتعرنف می ارزنابیمدنر سمممامانه نک دورل      1

 دادل شد. .

نانامه    طی اند  هانی فه در آن دورل شمممرفت فردل    همدنرفتابخان      رايب ارزنابی، بعد از تعرنف دورل    2 را

شدل و از  اشود. در انن ران رسانی می اطتع سته می  وينامه مهلت دورل به مدنر اطتع دادل  شود فه  خوا

 در سامانه بارگذاري نةاند. ارزنابیخود را جهت شرفت در  فاربرانسياهه رانانامه 

ها را مشمماهدل فردل و وضممعيت بارگذاري رانانامه را متحظه تواند دورلدر انن مدت مدنر فتابخانه می

 فند.

 فند.مدنر سامانه دورل را مشاهدل فردل و دورل را شروع می  3

فه  جهت مشمممارفت، دعوت اي مبنی بررانانامه ،هاانهخهر نک از فتاب فاربرانبعد از شمممروع دورل، به   4

 شود.فرستادل می ،است ارزنابیحاوي پيوند فرم 

ت خود شمممود و بعد از تكةيل اطتعاهدانت می ارزنابید به فرم نفتابخانه با فليک روي انن پيو فاربر   5

 دهد.هارا پاسخ میگونهشدل و  ارزنابیوارد فرم 

بندد و از انن پس انجام هيچ عةلياتی روي را می ارزنابی، مدنر سيستم ارزنابیبا اتةام مهلت شرفت در   6

 ها گزارش درنافت فنند.ارزنابیتواند از نتانج انن انن دورل مجاز نيست و مدنر سيستم می
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 هاي سامانهموجوديت -1-6 

 :شودها شرح دادل میموجودنت هرنک ازدر انن بخش 

 کتابخانه-1-6-1

 فند.میانن موجودنت اطتعات فتابخانه را ن هداري 

 فتابخانه موجودنت :1-1 جدول

 اجباري است نوع عنوان فارسی نام فیلد
Id شناسه جدول int خير 

Name نام فتابخانه nvarchar(100) خير 

Address نشانی nvarchar(1500) بله 

UserId شناسه فاربر nvarchar(128) بله 

EmailAddress آدرس رانانامه مدنر nvarchar(MAX) خير 

OrganizationId شناسه سازمان int خير 

LibraryTypeCode نوع فتابخانه int خير 

ManagerGenderTypeCode جنس مدنر فتابخانه int خير 

CountOfMembers  فتابخانه فاربرانتعداد int بله 

 دوره ارزيابی -1-6-2

 فند.را ن هداري می ارزنابیانن موجودنت اطتعات دورل 

 ارزنابی دورل موجودنت  :2-1 جدول

 اجباري است نوع عنوان فارسی نام فیلد
Id  ارزنابیشناسه دورل int خير 

SurveyTitle عنوان دورل nvarchar(100) خير 

StartDate تارنخ شروع datetime بله 

EndDate تارنخ پانان datetime بله 

CreatedBy انجاد فنندل nvarchar(250) بله 
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 CreatedOn تارنح انحاد datetime خير 

ModifiedBy تغيير دهندل nvarchar(250) بله 

ModifiedOn تارنخ تغيير datetime بله 

Status وضعيت int خير 

SurveyPeriodDeadLineDateTime مهلت دورل datetime بله 

UploadEmailsDeadLineDateTime  مهلت بارگذاري سياهه

 فاربران

datetime خير 

GoalOfSurvey هدف دورل nvarchar(MAX) بله 

Endabled فعال است؟ bit خير 

 کتابخانه ارزيابیموجوديت دوره  -1-6-3

 .باشدمی ارزنابیاطتعات مشترک جدول فتابخانه و دورل حاوي انن جدول نک جدول رابط است فه 

 فتابخانه ارزنابیدورل  : 3-1جدول  

اجباري  نوع عنوان فارسی نام فیلد

 است

Id شناسه جدول int خير 

EmailStatus نامهاوضعيت ران tinyint خير 

SurveyPeriodId  ارزنابیشناسه دورل int خير 

LibraryId شناسه فتابخانه int خير 

StartedSurvayCount  را شروع  ارزنابیی فه فاربرانتعداد

 اندفردل

int خير 

StartedSurvayCount  را شروع  ارزنابیی فه فاربرانتعداد

 اندنكردل

int خير 

ComplatedSurvayCount  را شروع  ارزنابیی فه فاربرانتعداد

 اندنكردل

int خير 

LastTrySendEmailDateTime  فاربرانآخرنن تارنخ ارسال رانانامه به datetime بله 

FileName نام فانل نارگذاري شدل nvarchar(MAX) بله 

UploadDateTime زمان بارگذاري datetime بله 
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 UploaderUserName  نام فاربري فه فانل را بارگذاري فردل

 است

nvarchar(MAX) بله 

InvalidEmailCount تعداد رانانامه نامعتبر int خير 

ValidEmailCount تعداد رانانامه معتبر int خير 

ParticipatedInSurveyPeriod  شرفت ارزنابیی فه در فاربرانتعداد 

 اندفردل

bit خير 

 

 دهندهموجوديت پاسخ -1-6-4

 فند.می ن هداري را دهندلپاسخ اطتعات موجودنت، انن

 دهندلپاسخ موجودنت :4-1جدول 

 اجباري است نوع عنوان فارسی نام فيلد

Id دهندلشناسه جدول پاسخ int خير 

SurveyPeriod_Id  ارزنابیشناسه دورل int بله 

SurveyPeriodLibraryId  یارزنابشناسه فتابخانه در دورل int خير 

GenderTypeCode فنندلجنس شرفت int بله 

EducationLevelCode ميزان تحصيتت int بله 

AgeCategoryCode گرول سنی int بله 

JobCategoryCode گرول شغلی int بله 

EmailAddress آدرس رانانامه nvarchar(MAX) بله 

IsvalidEmail رانانامه معتبر است؟ bit خير 

InvitationCode نامهفد دعوت nvarchar(500) بله 

EmailSendStatus وضعيت ارسال رانانامه tinyint خير 

ResponderSurveyStatausCode فنندل در دورلوضعيت شرفت tinyint خير 

EducationGroupCode گرول آموزشی int بله 

PeriodOfTimeCode دورل زمانی int بله 

LastSendEmailDateTime آخرنن تارنخ ارسال رانانامه datetime بله 
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 پرسشنامه-1-6-5 

عنوان بک مرجع از مجةوعه فند. هر رفورد از انن موجودنت بهاطتعات پرسشنامه را ن هداري می ،انن موجودنت

  ها است.پرسش

 

 پرسشنامهموجودنت اطتعات : 5-1جدول

 اجباري است نوع عنوان فارسی نام فیلد
Id شناسه جدول پرسشنامه int خير 

Title عنوان پرسشنامه nvarchar(50) خير 

 پرسش-1-6-6

 فند.اطتعات پرسش را ن هداري می ،انن موجودنت

 موجودنت اطتعات پرسش :6-1جدول

 اجباري است نوع عنوان فارسی نام فیلد
Id  پرسششناسه جدول int خير 

SortOrder  سازيترتي  مرت int بله 

Question پرسش nvarchar(500) بله 

CurrentServiceTitle سرونس فنونی nvarchar(50) بله 

MinimumServiceTitle شدلسرونس ارائه ترننفم nvarchar(50) بله 

MaximumServiceTitle شدلسرونس ارائه ترننبيش nvarchar(50) بله 

QuestionnaireId شناسه پرسشنامه int خير 

QuestionGroupId گرول پرسش int خير 
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 هاگروه پرسش-1-6-7 

 ها را اعةال فرد.توان گرول پرسشفند و از طرنق آن میها را ن هداري میگرول پرسش ،انن موجودنت

 پرسشگرول موجودنت اطتعات  :7-1جدول

 استاجباري  نوع عنوان فارسی نام فیلد
Id شناسه جدول پرسش int خير 

Title عنوان گرول nvarchar(MAX) بله 

 پاسخ -1-6-8

 فند.ها را ن هداري میفنندگان به پرسشپاسخ شرفت ،انن موجودنت

 

 پاسخ شرفت فنندگانموجودنت اطتعات  :8-1جدول

 اجباري است نوع عنوان فارسی نام فیلد
CurrentServiceNumber  درنافتی فنونیسطح خدمات tinyint بله 

 

MinimumServiceNumber سطح خدمات ترننفم tinyint بله 

 

MaximumServiceNumber سطح خدمات ترننبيش tinyint بله 

 

QuestionId شناسه جدول سؤال int خير 

 

QuestionnaireId شناسه جدول پرسشنامه int بله 

 

Id  int خير 

 

ResponderId  دهندلپاسخشناسه جدول int خير 
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 موجوديت مقدار پارامتر -1-6-9 

 مديآتن فاررفبراي باآ اارففند. انن موجودنت صشدل را ن هداري میبنديانواع مقادنر دسته ،انن موجودنت

 پان ال دادل در بازنابی اطتعات طراحی شدل است.

 مقدار پارامترموجودنت اطتعات : 9-1جدول 

 اجباري است نوع عنوان فارسی نام فیلد
Id شناسه جدول int خير 

PName نام فارسی nvarchar(50) بله 

EnName نام آتين nvarchar(50) بله 

ParameterId شناسه جدول پارامتر int بله 

 موجوديت سازمان-1-6-10

 .فندانن موجودنت، اطتعات سازمان را ن هداري می

 موجودنت اطتعات سازمان :10-1جدول 

 اجباري است نوع عنوان فارسی فیلدنام 
Id شناسه جدول سازمان int بله 

Name نام سازمان 
nvarchar(MAX( 

 خير

 

 هاارتباط بین موجوديت -1-7

هاي فليدي سامانه دهد. در انن شكل موجودنترا نشان می (ERDر1هاشكل زنر نةودار ارتباط بين موجودنت

شوند نا پس از آن براي طی فرانندهاي مختلف بصورت موقت انجاد میهاي دن ري فه در آمدل است. موجودنت

 اند. هاي مختلف سامانه در نظر گرفته شدل، حذف شدلها و ادارل بخشمدنرنت گزارش

                                                           
1. Entity Relationship Diagram 
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 ها:  نةودار ارتباط بين موجودنت11-1شكل

 

هر فتابخانه نک در هانی باشممد، تواند شممامل فتابخانهطور فه در انن نةودار مشممخص اسممت نک سممازمان می هةان

يز مجاز نهاي مختلفی را مدنرنت فند. نک فتابخانه تواند فتابخانهمیهةزمان فاربر به عنوان مدنر خواهد داشت فه 

بران ، تعدادي از فارارنابی شممرفت فند. در هر دورل ارزنابیهاي دن ري در نک نا چند دورل فتابخانهاسممت فه با 

ي هاونهگبه در ارزنابی  گانفنند. شمممرفتنةودمشمممارفت خواهند  ارزنابیفنندل در شمممرفت فتابخانه به عنوان  هر

 پاسخ خواهند داد.  تانی ليكرت است،  9، فه در سه سطح با مقياس طيف مختلف

 

 افزاري سامانهمعماري نرم -1-8

ارائه شدل در پرودل استفادل 1هاينونسی، قال  طراحی و فناوريابن بخش از مستند شرح مختصري از زبان برنامهدر 

 شود.می

 زبان برنامه نويسی -1-8-1

است. انن زبان    2سازي شیءگرانی  قابليت پيادل با نونسی  زبان برنامهنک  بودل فه  #Cشدل  نونسی استفادل  زبان برنامه

سافت      شرفت مانكرو صول  سی    4مبتنی بر چارچوب دات نت و 3مح ست و بر پانه زبان  شباهت     5ا ست و  زنادي به ا

 دارد. 6زبان جاوا

 

                                                           
1. Technology 

2 .Object Oriented 

3. Microsoft 

4.Net Framework 

5 .C 

6. Java 
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 ساختار معماري پروژه -1-8-2

شممدل اسممت. ها تشممكيلآنه براي ن هداري موجودنتها و نکانن پرودل از دوآنه اصمملی نةانش و دسممترسممی دادل 

 هاي عةومی وجود دارد فه توابع و ردل Common فنيد نک قسةت با عنوانهةانطور فه در شكل زنر مشاهدل می

 :گيرددر آن قرار می

 

 

 

 

 

 

 

 

 سامانه معةاري ساختار شةاي :12-1 شكل

 لايه نمايش -1-8-3

 (UIلای   مای  )

 (Data Accessها )لای  دسترسی داد 

 (Commonلای   م می ) (Modelلای  مدل )

 

 Data)  ا ک اطلا اتی

Base) 
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امنيت نةانشی را بر عهدل  و هادارد و عةليات مربوط به مدنرنت موجودنت وظيفه مدنرنت ظاهر سامانه را ،انن آنه 

 دارد.

 

 

 مدللايه  -1-8-3

توسط آنه هاي فس  و فار، دسترسی دادل ها و آنه نةانش قابل دسترسی است. انن آنه شامل فتسهاي انن آنه 

 دادل ها بين آنه هاي مختلف را بر عهدل دارد.موجودنتی است فه وظيفه انتقال 

 هادسترسی دادهلايه  -1-8-3

اطتعات در بانک  entiyFrameworkرابط بين برنامه و بانک اطتعاتی است. در انن آنه با استفادل از انن آنه 

 ثبت شدل، تغيير نافته و وافشی می شود. اطتعات

است اما بدليل استفادل از ونو در آن باند بعد از انجاد شدن آن  CodeFirstبانک اطتعاتی انن سامانه بصورت 

 اسكرنپت ونوها فه در ضةيةه مستند استقرار انت اجرا  گردد.

 کسب و کارلايه  -1-8-3

در انن آنه فدهاي مربوط به فس  و فار برنامه نوشته شدل است. انن آنه شةامل برخی از فدهاي فس  و فار 

 است.

 Commonتوضیح بخش  -1-8-3

انن پرودل نک فتابخانه عةومی است فه شامل برخی ابزارها وفدهاي عةومی، ترجةه متنها و ابزارهاي فةكی 

 فدها است.

 فناوري مورد استفاده -1-8-4
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 بودل سازي شدل است. انن فنراوري نک چارچوبپيادل ASP.net MVC تحت وب بودل و با فنراوري ،انن سامانه 

 انجادشدل است. 1MVC 2فه بر پانه قال  طراحی

 

 

 

 ASP.Net MVCمزاياي استفاده از  -1-8-5

 شود.توضيحی ارائه می MVCقال  طراحی  قبل از توضيح دربارل مزاناي انن فنراوري ابتدا دربارل

MVC   مخفف سه فلةهModel, View, Controller    است. انن قال  نک قال  طراحی آنه نةانش است فه

شدل است. مزنت انن نوع طراحی انن است فه وظيفه هر قسةت به      گر تشكيل از سه قسةت ظاهر، موجودنت فنترل  

وع فند. انن نبرد و آزمودن و خطانابی را سمممادل میپذنري تغيير را باآ میشمممود فه انن فار انعطافخودش دادل می

كان  ام آزمون فنندل خودفار انجاد فنيم    ،راحتی براي آنه نةانش  دهد فه به   به ما امكان می   ن انن فه  ضمممةطراحی 

افزار خواهد  تن امنيت نرم رفباآ  خود موج   انن امر  فند فه  را فراهم میهاي موجودنت   دادلامنيت را بر روي اعةال  

 شد.

 

 MVC طراحی شةاي  :13-1 شكل

                                                           
1. Design Pattern 
2. Model View Controller 
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 هادادهلايه مديريت  -1-8-6

 ها را بر عهدل دارد.عةليات مربوط به وافشی، ذخيرل و مدنرنت دادل ،انن آنه 

 

 

 

 شرح کنترلرهاي-1-8-6

 شرح نام  رديف

1 Account Controller  انن فنترلر وظيفه مدنرنت سطوح دسترسی فاربران از جةله انجاد، تغيير

 .را بر عهدل دارد گذاروادل، تانيد گذروادل فعال و غير فعال فردن فاربر

2 ContentManagerController امه متن رانان ،صفحه اول تمحتونا انن فنترلر وظيفه انجاد و ونرانش

 عكسهاي گردان، عكس صفحه اول را بر عهدل دارد.،ها

3 CustomReportEntityController  انن بخش مدنرنت گزارشات سفارشی فه توسط مدنر سامانه بارگذاري

 بر عهدل دارد. می شود را

4 DashboardController .انن بخش وظيفه مدنرنت و فنترل داشبورد صفحه اول را بر عهدل  دارد 

5 EditorController .مدنرنت ونرانش ر را بر عهدل دارد 

6 ErrorController .مدنرنت خطاهاي سامانه را برعهدل دارد 

7 HomeController فنترلر صفحه اول 

8 LibrariesController فنترلر مدنرنت عةليات فتابخانه ها 

9 LibrarySurveyPeriodController فتابخانه ها فنترلر مدنرنت دورل نظر سنجی 

10 OrganizationController مدنرنت اطتعات سازمانها 

11 ReportController مدنرنت گزارشات 

12 ResponderSurveyController پاسخنامه و نظر سنجی فنترلر مدنرنت 

13 SliderController .فنترلر عكسهاي لغزان. وظيفه اضافه ونرانش و حذف را دارد 

14 SurveyPeriodGalleryController مدنرنت عكسهاي گزارشات 

15 SurveyPeriodsController مدنرنت دورل نظر سنجی 
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 فناوري مورداستفاده-1-8-7

اي بانک ابزاري براي ن اشممت جداول رابطهفه اسممت.   1Framework ORMEntityعنصممر اصمملی انن آنه  

انجاد، ونرانش، حذف، وافشی  را  ر فند فه چهار عةل اصلی دادل اطتعاتی به اشياء است. انن ابزار به ما فةک می  

 هاي شیءگرانی در اختيار داشته باشيم.ها را در قال  موجودنتانجام دهيم و دادل

 

 2هايگاه دادهموتور پا -1-8-8

است. انن موتور پان ال  Microsoft SQL Server 2014ها مورداستفادل موتوري فه براي مدنرنت پان ال دادل

 ها ساخت شرفت مانكروسافت است.لداد

 front-endتکنولوژي  -1-8-8

و  Jqueryاستفادل نةودل است فه آن هم مبتنی بر  Kendouiانن سامانه براي ارائه ظاهر فرم ها از مولفه هاي 

Bootstrap .است 

 هاگزارش-1-9

 .شودشدل و شرح دادل می ها ارائهگزارش هسياه ،در انن بخش

 

 

 

 

                                                           
1. Object Relational Mapping 

2. Database Engine 
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 دومفصل                                                        

 مستند استقرار سامانه 

 کتابخانه  ارزیابی کیفیت خدمات

 (رَف) 
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 مقدمه -2-1 

 براي استقرار و پشتيبانی سامانه آزم است مستند زنر مطالعه شود:

 نيازهايشپنسخه برنامه و  : 1-2جدول 

ي که بايد افزارنرم عنوان

 .روي سرور نصب شود

نوع  نسخه

 افزارنرم

 وظیفه

Microsoft .Net 

Framework 

براي اجراي  net.هاي چارچوب فراهم فردن فتابخانه افزارنرم 5/4

 نافته است.هانی فه بر پانه آن توسعهبرنامه

Microsoft SQL Server 
-موتور بانک اطتعاتی فه مدنرنت بانک اطتعاتی نرم سرونس 2014

 افزار را بر عهدل دارد.

Microsoft ASP.NET 

MVC 

براي اجراي  net.هاي چارچوب فتابخانهفراهم فردن  افزارنرم 5

 نافته بر پانه آن.هاي تحت وب توسعهبرنامه

 

 نحوه نصب بانک اطلاعاتی -2-2

 شود:گام نةانش دادل میبهصورت گام در انن بخش نحول نص  بانک اطتعاتی به
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 Restore Databaseبر روي سمپس  و  فردل بر روي آن راسمت فليک    object Explorerابتدا از قسمةت    1 

 فنيم.فليک می

 

 

 شود.در انن دنالوگ فانل بانک اطتعاتی انتخاب می  2
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 فنيم.را انتخاب فردل و فليد پيةانش فانل را انتخاب می Deviceدر ابن بخش تيک   3

 
 

 شود.یم فنيم و سپس نسخه پشتيبان با موفقيت بازنشانیدر انن بخش فانل پشتيبان را انتخاب و تأنيد می  4
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 استقرار سامانه -2-3

ي برنامه هافانلگيرد فه شممامل یمدر اختيار شممةا قرار  LibSurvey بانامبراي انن فار بک فولدر 

دهندل اننترنت انجاد شدل و مسير اجراي آن به انن   است. براي نص  برنامه نک سانت در سرونس    

 شود.فولدر تعيين می

 

 

 مراحل نص  به روش زنر است:

 فنيم.را بازفردل و نک سانت جدند انجاد می IISابتدا برنامه   1

 

 

 

ي آن و پورتی فه سممانت باند با آن پيةانش هافانلدر انن مرحله نام سممانت، محل قرارگيري   2

 شود.شود مشخص می
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 شمممممود.فمملمميممک فممردل  و سمممممانممت انممجمماد مممی       OKسمممممپممس روي دگممةممه     3 

 

 

 ها بر روي سممانتی فه تازل، در ليسممت سممانتنابيمبراي اننكه از نصمم  درسممت سممامانه اطةينان   4

 فنيم.را انتخاب می Browseو  فردلنجادشدل راست فليک ا
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 Web.configتنظیمات  -2-4 

2-4-1- Connection String 

<connectionStrings> 
<add name="DefaultConnection" connectionString="Data Source=.;Initial 
Catalog=LibSurvey;Integrated Security=True" providerName="System.Data.SqlClient" /> 
<add name="LibSurveyDb" connectionString="data source=.;initial 
catalog=LibSurvey;integrated 
security=True;MultipleActiveResultSets=True;App=EntityFramework" 
providerName="System.Data.SqlClient" /> 
<add name="ReadOnlyLibSurvey" 
connectionString="metadata=res://*/LibSurveyReadOnlyDb.csdl|res://*/LibSurveyReadOnly
Db.ssdl|res://*/LibSurveyReadOnlyDb.msl;provider=System.Data.SqlClient;provider 
connection string=&quot;data source=.;initial catalog=LibSurvey;integrated 
security=True;multipleactiveresultsets=True;application name=EntityFramework&quot;" 
providerName="System.Data.EntityClient" /> 

</connectionString 

 

 

 

 :وجود دارد فه به شرح زنر است Connection Stringدر انن بخش 

1 DefaultConnection   انن برنامه هةان بانک اطتعاتی هستبراي اتصال به بانک اطتعاتی امنيت  بخش: انن .

LibSurvey .است 

2  LibSurveyDb است: انن بخش براي اتصال به بانک اطتعاتی اصلی برنامه. 

3  ReadOnlyLibSurvey:  استانن بخش براي اتصال به بانک اطتعاتی اصلی برنامه. 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فصل سوم

 مستند راهنمای استفاده از  سامانه 

 ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه

 (رَف) 
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 مقدمه -3-1 

مانه سه دهد. انن سا  را شرح میرَفر ارزنابی فيفيت خدمات فتابخانهانن مستند نحول استفادل و مدنرنت سامانه 

 شود.ازاي هرنک راهنةا نوشته مینوع فاربر دارد فه به 

 ورود به سامانه -3-2

را   زنر مانند فرم ر مدنر سامانه و مدنر فتابخانه، براي انجام عةليات آزم است فه وارد سامانه شوند. لذا فرم آگين

 د:شونبازفردل و وارد سامانه می

 فليک بر روي فليد ورود 1

 

 
 

 

 نام فاربري و فلةه عبور    ثبت2
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 کتابخانه -3-3 

 هاسیاهه کتابخانه -3-3-1

 . استها ها و مدنر آناطتعات فتابخانهحاوي دهد. انن سياهه سياهه فتابخانه  را نةانش می

 است.توسط مدنر فتابخانه  آنهادرنافت عدم  به معنايآزم به ذفر است فه رنگ رانانامه قرمز 

 

 

 هافتابخانه سياهه  :1-3 شكل
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 ايجاد کتابخانه -3-3-2 

 :شودزنر باز می كلفرمی به ش دگةهبا انتخاب انن 

 

 فتابخانه انجاد :2-3 شكل

 

 در صورت صحيح بودن اطتعاتشود. شدل و فليد ذخيرل انتخاب می در فرم باآ اطتعات فتابخانه و مدنر آن وارد

 ود.شنامه به رانانامه مدنر فتابخانه ارسال میدعوتمتن  سپس شود. ها نةانش دادل میفرم سياهه فتابخانه واردل، در

 دهد.ها قرمز شدل و خطا میاگر اطتعات فافی نباشد رنگ فنترل
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 هاي روي سیاههدگمه -3-3-3 

 ارسال مجدد رانانامه  1

 
 ونرانش فتابخانه  2

 
 فرم ويرايش -3-3-4

را آن دنر منيز شممود و به ما اجازل ونرانش  اطتعات فتابخانه و فرمی به شممكل زنر باز می ،ونرانش دگةهبا انتخاب 

 دهد.می

 . شودینک رانانامه به او ارسال م، باند نام فاربري وي فعال شود لذا رانانامه مدنر فتابخانهدر صورت تغيير نكته: 

 

 فتابخانه ونرانش فرم :3-3 شكل
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 ارزيابیدوره  -3-4 

 ارزيابیسیاهه  -3-4-1

 . شودنةانش دادل میو وضعيت آن  ارزنابیاطتعات قبلی و شدل هاي تعرنفدورل ،فرم سياهه در

 

 

 ارزنابی هايدورل هسياه :4-3 شكل
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 هاي روي سیاههآيکن معناي 

 :وضعيت دورل

 شروع نشدل 

 

 ناتةام 

 

 خاتةه نافته 

 

 وضعيت فعاليت

 فعال 

 

 غيرفعال 

 

 

 ايجاد دوره -3-4-2

 فنيم.فليک می در انتها روي تأنيدو  فردل  انتخاب را  وارد و فتابخانهرا در انن فرم اطتعات دورل 

 شرفت نةانند. ارزنابیشود فه در فتابخانه فرستادل می انبا انجاد دورل نک رانانامه به مدنر
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 ارزنابی انجاد فرم :5-3 شكل

 

 

 

 ويرايش دوره -3 -3-4

 :به دورل افزودجهت ارزنابی هانی را فتابخانهنيز دل و فرونرانش توان را میدر انن فرم اطتعات دورل 



 

 … 144طراحی و ساخت
 

 
 
 

 

 

 
 ونرانش دورل: 6-3شكل 

 

 مديريت دوره -5 -3-4

 اعةال فرد:روي دورل را عةليات زنر توان میدر انن فرم 

 عال فردن دورلر ف/غيفردن دورل  فعال 

 شروع دورل 

 بستن دورل 
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 ارزنابی دورل مدنرنت :7-3 شكل

 سازمان -3-5

ونرانش و  ،شود انن فرم امكان انجادفرم زنر نةانش دادل می ، سازمان در صورت انتخاب  ،پانهاز منوي اطتعات

 فند:فراهم میحذف سازمان را 
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 سازمان فرم :8-3 شكل

 هاي ارزيابی کتابخانهدوره -3-6

 وارد سامانه شونم. ، فاربري فتابخانهنام  براي مشاهدل انن فرم باند با

 شود.فرمی به شكل زنر باز می فردل، را انتخاب  ارزنابیوضعيت فتابخانه در دورل دگةه ، ارزنابیاز فرم دورل 

 

 فتابخانه در ارزنابی دورل فرم :9-3 شكل
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 بارگذاري رايانامه -3-6-1

 شود.باز می ارزنابیفرم فتابخانه در دورل   دگةهبا فليک روي 

 

 هافرم بارگذاري رانانامه

 

 رانانامه بارگذاري فرم  :10-3 شكل

 

  نةونهفانل  درنافت  1

 بارگذاري  وانل نةونه   تكةيل ف2
 

 

 نةونه فانل  :11-3 شكل
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 ها در سياهه رانانامه   نةانش3 

 

 ها بعد از بارگذاريرانانامه: 12 -3 شكل

 بت نهانی   ث4

 ارزيابیشرکت در  -2 -3-6

فرم ورود  شمممدل به اش ارسمممالانن فرم مربوط به فاربر فتابخانه اسمممت.فاربر با فليک روي پيوندي فه به رانانامه                

ا را پاسممخ ه. در انن فرم فاربر گونهرسممدمی ارزنابیاز تكةيل اطتعات به فرم فاربر پس . نابددسممت میاطتعات 

 فند.فليک ثبت موقت و نا ثبت نهانی تواند روي دگةه می دهد ونهانتاامی

 شود.شدل ثبت میهاي انتخابثبت موقت: گزارل 

 دهد.نشدل باشد سامانه خطا میها انتخاباگر هةه گزارل 
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 فتابخانه فاربرفرم ورود اطتعات  :13-3 شكل

 

 
 

 ارزنابی فرم  :14-3 شكل

 

 



 

 … 150طراحی و ساخت
 

 
 
 

 

  

 کاربران و نحوه تعريف آنها در سامانه: -3 -4-6

 ما دو سطح فاربر د ارنم. در انن فاربران

 دشوفاربر مدنر فه هن ام انجاد سامانه انجاد می -1 

می فنيم.  هن امی فه ما نک فتابخانه تعرنف فاربر فتابخانه فه هن ام انجاد فتابخانه انن فاربر انجاد می شود. -2 

امه اربر در نظر گرفته شدل و نک رانانآزم است نک رانانامه براي آن وارد فنيم. انن رانانامه بعنوان نام فاربر آن ف

براي فعال سازي  آن به فاربر فرستادل می شود. فاربر فتابخانه هم بعد از درنافت رانانامه برروي پيوند فعال سازي 

 نام فاربري خود را فعال می فند.فليک فردل و 

 

 نمايش گزارش نتايج ارزيابی  -3 -5-6

ها و انتخاب سال و تواند با مراجعه به بخش گزارشمی ، وي توسط مدنر سيستم پس از اعتم پانان دورل ارزنابی 

   .درنافت نةاندافسل  ل قادر نتانج را عكس گرفته و نا دورل ارزنابی و نتانج را مشاهدل و در صورت تةانل 

 



 

 … 151طراحی و ساخت
 

 
 
 

 

 

 

 : جدول و نةودار فراوانی شرفت فنندگان 15-3شكل 

ل فرآنند هاي مختلف در فتوان  توزنع فراوانی فتابخانهفنندگان ، میعتول بر مشخصات جةعيت شناختی شرفت      

ها، هها، گزارش انحراف معيار گونهاي مختلف در ارزنابی، گزارش ميان ين گونهارزنابی، درصد مشارفت تخصص

 گزارش مقانسه نةرل نهانی ارزنابی فتابخانه را مشاهدل نةود.  و فيفيت خدمات در هر بعد و در فل

 فنندل در ارزنابی را نسبت به سانرنن مشاهدل فرد. هاي شرفتتوان رتبه دانش العتول بر موارد فوق می

 

 



 

 … 152طراحی و ساخت
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 درصد شرکت کنندگان تعداد شرکت کنندگان مراجعه به کتابخانه تعداد کل  

 42تعداد کل: 

 9.52 4 علوم انسانی و اجتماعی 42  

 21.43 9 علوم پایه 42  

 2.38 1 کشاورزیعلوم  42  

 61.9 26 فنی مهندسی 42  

 4.76 2 هنر 42  

     

 

 

 

 هاي مختلف: جدول و نةودار  مقانسه درصد مشارفت تخصص16-3شكل 

 



 

 … 153طراحی و ساخت
 

 
 
 

 

 

 

 : نةودار فيفيت خدمات در هر بعد و در فل17-3شكل 



 

 … 154طراحی و ساخت
 

 
 
 

 

 

 

 ها: گزارش ميان ين گونه18-3شكل 

 

 

 

 

 

 


