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در ارتقای کیفیت  1(QFD)کاربرد گسترش عملکرد کیفیت 
 مرکزی دانشگاه الزهرا ۀخدمات بخش مرجع کتابخان

 2، سیده هاجر رادمر*1حسن کیانی خوزستانی

  25/6/94تاریخ پذیرش:      08/2/94تاریخ دریافت: 

 چکیده
کیفیتت  در ارتقای ( QFD)گسترش عملکرد کیفیت  بررسی کاربرد روشهدف پژوهش  :هدف

 ست.مرکزی دانشگاه الزهرا ۀخدمات بخش مرجع کتابخان
 ۀابزار پژوهش پرسشتاام  و: این پژوهش، کاربردی و از نوع توصیفی و پیمایشی روش پژوهش

نفتره   هفتت تمرکتز   گتروه و  QFDای  مرحله از مدل سهبوده و استاندارد لایب کوال و مصاحبه 
نفتر از   106پتژوهش شتام     ۀجامعت  .ه استت دبرای تعیین ماتریس ارتباط این مدل استفاده شت 

 کااد. که از خدمات بخش مرجع استفاده میست دانشجویان کارشااسی ارشد دانشگاه الزهرا
هتایی کته    بین خواستته ارتباط معااداری  آماریبه لحاظ های پژوهش نشان داد که  یافته :ها یافته

وجتود   داشتت،  زیتادی نان اهمیت هایی که برای آ دانشجویان از آنها رضایت داشتاد و خواسته
مرکتزی دانشتگاه الزهترا،     ۀشده در بخش مرجتع کتابخانت   ارائه  دهد که خدمات نشان می دارد و

میزان رضتایت دانشتجویان بتر     ۀمحاسب ۀهمچاین نتیجکاادگان است.  کمتر از انتظارات مراجعه
فتتار کتابتداران   پژوهش، بیشترین میزان رضتایت را از ر  ۀنشان داد که جامع QFDاساس روش 

 QFDبخش مرجع و کمترین میزان رضایت را از تجهیزات و فضای بخش دارند. اجرای روش 
 های آن نشان داد. بخش مرجع و اولویتدر شده  برای بهبود خدمات ارائهرا هایی  نیز روش

رکتزی  م ۀکتابخانت  کتاربران کتابخانته،   ،رضایتمادی کتاربران کتابخانته  خدمات مرجع،  :های کلیدی واژه
  .(QFDگسترش عملکرد کیفیت )های دانشگاهی،  الزهرا، کتابخانه هدانشگا
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 قدمهم

  آثر در ؤعوامو  مو   تووا  بوه برخوی ا     ها می در تعریف و معرفی انواع خدمات در بخش مرجع کتابخانه
)خدمات کتابداری(، کالاها )منابع اطلاعواتی در   کارکنا  کننده ا  اطلاعات(، )استفاده مشتم  بر مشتری

( اشواره داشوت و در ایو     تارنما امانت، )سا ماندهی، خدمات ۀکنند های عرضه ل مختلف( و سیستماشکا
ت خودمات  وقو  آ  ،نهواد خودماتی، ا  نووع اطلاعوات باشود      وسویل   بوه شوده   حالت چنانچوه کوالای ارا وه   

ی کووه ا  خوودمات هووای یکووی ا  تعریووف بووا ملالعووه در متووو  گونوواگو ، .گیوورد رسووانی شووک  مووی اطوولاع
 ۀشود  هوای ا  یویش تعیوی     آمده عبارت است ا : خدمتی که کتابخانه با توجه بوه نیوا    دست هرسانی ب اطلاع

 جوو در متوو  و منوابع،   و آوری و گردش اخبوار، جسوت   ، ای  کار ا  طریق فراهمکند کاربرا  تهیه و ارا ه
گیورد و   موی  مقوالات موجوود در نشوریات ادواری و هیوره ان وا       نویسی، چکیده فهرست منابع خواندنی،

      .(40 :1390 )عظیمی خبا ا ، باشد هم کتابخانه ۀکاربر بالقو  رود مورد علاق انتظار می

های نظری، محققوا    های متعددی برای بررسی رضایت مشتری وجود دارد، چارچوب هرچند روش
خرید ار یوابی   شده را یس ا  عملکرد درک مشتری را قب  ا  خرید تعیی ، هایکند تا انتظار را تشویق می

بایود مشوخ     ویبی  رضایت مشتری و می  رفتار   و در نهایت رابل کنندشکاف بی  ای  دو را تعیی   و
بوی     های چنی  رویکردی مدل سروکوال است که مبنایی برای تحقیق بور روی رابلو   یکی ا  نمونه .شود

انتظووارات   د  شووکاف بووی کوورو بووا مشووخ   آورد فووراهم موویرضووایت مشووتری و کیفیووت خوودمات  
هووا را در شناسووایی  کننوودگا  و ادراک آنهووا ا  عملکوورد واقعووی خوودمت، سووا ما  هووای اسووتفاده خواسووته

کنود   رفوع آنهوا یواری موی     بورای  هوای مناسو    های کمبوود کیفیوت خودمات و کاربسوت سیاسوت      ریشه
 مودیریت کیفیوت جوامع     اقتباسوی ا  فلسوف   2(QFD) گسوترش عملکورد کیفیوت    .(30: 1390 )خراسانی،

(TQM)3 کیود أمحور، بهبوود موداو  و مشوارکت افوراد ت     است و بر طراحی خدمات  محصولات مشتری 
و اساس آ  درک نیا های مشتری برای تولید و مرتبط کرد  آنها به خصوصیات طراحی ا  طریوق   دارد
نحوو موؤثری    ها و نیا های مشتریا  شناسایی و به خواسته تمامیاستفاده ا  ای  روش  با است. 4کیفیت  خان

رود.  شومار موی   به 5ریزی کیفیت در برنامه یروش مناسب شود؛ یس های مختلف سا ما  منتق  می به بخش
 .(30 :138شود )قاسمی،  نیز شناخته می کیفیت  و خان 6های دیگر نظیر ندای مشتری نا  اای  روش ب
 باید: یابند که درمی ،هایی که تصمیم به استفاده ا  ای  روش را دارند سا ما 

  بشنوند (های ضمنی و صریح آنا  است که بیانگر نیا )ندای مشتریا  خود را. 

 شده یاسخ دهند. شنیدههای  ا  طریق الگویی ساختاریافته در داخ  سا ما ، به ندا 

 گروهیکند، فرهنگ کار  طراحا  محصول یا خدمت را به مشتریا  وص  می QFDاستفاده ا  
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صورت بالقوه برای رضایت مشتری  هرا ب و محصول خدمت جدیدرد خواهد ک را در سا ما  ای اد
 (.40: 1390)خواجه عنایتی،  دهد نهایی توسعه می

کیفیت حاوی ملال  بسیار مهوم و مفیودی     خان»دهد. کیفیت را نشا  می  نمایی ا  خان 1شک 
باار شوی در  است که در صورت تهیه و تنظیم دقیق و مناس  آ ، ضم  ارا ه داد  اطلاعات بسیار 

یایوانی    شوده ا  آ ، نقلو   گسوتردگی و تنووع مفواهیم اسوتخرا       واسل مورد محصول یا خدمت، به
  .(61: 1384)رضایی،  «است QFDهای واقعی  بسیاری ا  یروژه
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ود ا  های خدماتی با توجه به اهوداف خو   سا ما  وکیفیت اساساً دارای عناصر متعددی است   خان
 ی،سواده و ملموسو    گون کیفیت به  کنند. خان ، برخی ا  عناصر را استفاده نمیQFDکارگیری روش  به

هوای   چه چیزها( شام  خواسوته ) What’sها( است.  )چگونه How’s)چه چیزها( و  What’sترکیبی ا 
   ووچگووونگی ارا ۀکننوود هووا( بیووا  چگونووه) How’sنوودای مشووتری(. ) خواهوود بووودمشووتری ا  خوودمت 

کوار   نوه تنهوا در صونایع تولیودی بوه      QFDتکنیو   . اسوت ( ا  خدمت What’sهای مشتریا  ) خواسته
  .کاربرد داردهای خدماتی گوناگو  برای برآورد  نیا های مشتریا  نیز  رود، بلکه در  مینه می
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 و خارجی های داخلی پژوهش ۀپیشین

صوورت   هخور توجهی در داخ  کشوور کوه بو   های در  سفانه به یژوهشأ، متگرفته ان ا های  با بررسی 
 ،هوای دانشوگاهی یرداختوه باشود     خدمات مرجوع در کتابخانوه    در  مین QFDمستقیم به کاربرد روش 

: در عبارتند ا تری  آنها  خارجی تحقیقاتی را نشا  داد که مهم  که بررسی ییشین دست نیافتیم، درحالی
 موورد بهبوود خودمات مرجوع،     ( در1996) 8و همکوارش یوا و نوا  هسوای     7یژوهش یا و لانگ چنگ

 QFDمواتریس   3و ا   انود  مرتبط بوا فراینود مرجوع یرداختوه     QFDهای  یژوهشگرا  به تشکی  ماتریس
اند. یژوهشگرا  در یایا ، با استفاده  یژوهش خود بهره گرفتهداد  ان ا   برایسا گارشده با خدمات، 

بهبوود فراینود مرجوع     منظوور  بوه  ،بورای مودیریت   راهکارهوایی   به ارا و  QFDهای ماتریس  ا  خروجی
( در بخووش تووأمی  و 2001) 12و لا ووو11، لئونووگ10یووا  9انوود. یووژوهش دیگووری توسووط چووی  یرداختووه

های مشوتریا  ا  طریوق    . خواستهگرفت ان ا  KCRCآوری خدمات کتابخانه و مرکز اطلاعات  فراهم
اربرا  تشوخی  داده شود و در قالو     هوای رویوداد مهوم بوا کو      وفوا  ههنوی و مصواحبه   تگروه تمرکز 

 4اسوتفاده کردنود و    QFDیژوهشوگرا  فقوط ا  دو مواتریس اول    . گرفوت های سوروکوال قورار    مؤلفه
دسوت آوردنود.    هوای فنوی بوه    اهمیوت ویژگوی    حس  درجو  بندی بر بهبود را ا  طریق اولویت راهبرد

ادها  مدل کوانو،  »رکیه با عنوا  ( در ا میر ت2008) 14و او گ  13یژوهش دیگری توسط بایرکتاراوهلو
AHP  ریوزی: کواربرد    و ماتریس برناموهQFD   اسوت. نتوایا ایو      گرفتوه ان وا    «در خودمات کتابخانوه

  چگوونگی اختصواب بودجوه، تنظویم خدماتشوا  و توسوع         موککور، یژوهش برای مودیرا  کتابخانو  
( در 2010و همکوارانش ) 15با اریابی را روش  کرده است. در یژوهشی که توسط گریبای های راهبرد

کوار رفتوه اسوت. بورای گوردآوری       یوژوهش بوه   درو مدل کانو  QFD، ترکی  گرفت مکزی  ان ا 
 عنوا  استانداردی برای سن ش کلی کیفیت خدمت ییشنهاد سروکوال به  های یژوهش، یرسشنام داده
گسوترش   و 18(GRAای گوری)  (، یژوهشوگرا  تحلیو  رابلوه   2011) 17و چوو 16. در یوژوهش چو   شد

کوار   دانشگاهی در توایوا  بوه    های بهبود خدمت کتابخان ( را برای تعیی  روشQFDعملکرد کیفیت )
های مشوتریا    که ابزار گردآوری اطلاعات در مورد خواسته دهد می یژوهش نشا   . مرور ییشینندبرد

وال بورای سون ش   ابوزار سوروک   ویوژه  آنهوا ا  ابعواد کیفیوت بوه      در بیشتر آنها یرسشنامه است و در هم
بوا شورکت    QFDهای بعدی فرایند  ها، گا  یژوهش  اند. همچنی  در هم کیفیت خدمات استفاده کرده

هوای ارتقوای کیفیوت ان وا  گرفتوه       منظور طراحی الزامات خدمت و فعالیوت  ا  کارشناسا  به گروهی
و ییوند داد  آ   ها های مشتریا  ا  کیفیت خدمات کتابخانه خواسته  است. هدف ای  یژوهش، توسع

رو، یوژوهش بوا    دانشوگاهی اسوت. ا  ایو      عنوا  منبع مرجع اولیوه بورای کتابخانو    های بهبود به با روش



 ... کاربرد گسترش عملکرد کیفیت

 

397 

، بوه ار یوابی و در نهایوت    QFDای  مرحله استفاده ا  ابعاد کیفیت خدمت مدل لای  کوال و روش سه
ایو   بوا   .اب یافتوه اسوت  اختصو مرکزی دانشگاه الزهورا    ارتقای کیفیت خدمات بخش مرجع کتابخان

 :خواهیم بودصدد یاسخگویی به سؤالات  یر  یژوهش در
 مرکزی دانشگاه الزهرا چیست؟  مراجعا  ا  خدمات بخش مرجع کتابخان های خواستهنیا ها و  .1

مرکوزی    مراجعوا  ا  خودمات بخوش مرجوع کتابخانو      یهوا  خواسوته بندی نیا هوا و   اولویت .2
 ؟دانشگاه الزهرا به چه ترتیبی است

مرکزی دانشگاه الزهرا   بخش مرجع کتابخان ۀشد میزا  رضایت دانش ویا  ا  خدمات ارا ه .3
 برمبنای مدل گسترش عملکرد کیفیت چگونه است؟

بور مبنوای مودل گسوترش     مرکزی دانشگاه الزهورا    خدمت در بخش مرجع کتابخان الزامات .4
 عملکرد کیفیت کدامند؟

مرکوزی دانشوگاه الزهورا بوه چوه ترتیبوی         تابخانو خدمت در بخش مرجع ک الزاماتبندی  اولویت .5
 است؟

الزاموات خودمت در    کورد  منظوور بورآورده    بندی آ  بوه  عملیات فرایند کلیدی و ترتی  اولویت .6
 مرکزی دانشگاه الزهرا، بر مبنای مدل گسترش عملکرد کیفیت کدامند؟  بخش مرجع کتابخان

مرکوزی دانشوگاه     رجوع کتابخانو  منظور ارتقای کیفیت خدمات بخوش م  الزامات عملیات به .7
 الزهرا، بر مبنای مدل گسترش عملکرد کیفیت کدامند؟

 روش پژوهش

روش توصیفی ییمایشوی اسوتفاده   های مورد نظر در ای  یژوهش کاربردی ا   دسترسی به داده برای 
د کوه بوا تحلیو  و    نو هوا وجوود دار   سواختارمند و منظموی ا  داده    در ای  روش، م موعشده است. 

 یورا یژوهشوگر بوه     ،ایو  یوژوهش توصویفی اسوت     شوند. تبدی  می کاربردیف به اطلاعات توصی
در  هوا  یرا ا  یرسشونامه، مصواحبه و بررسوی نظر    ،ییمایشی است و یردا د توصیف وضع موجود می

 اسوتاندارد لایو  کووال     هوا یرسشونام   ابوزار گوردآوری داده  کنیم.  گردآوری اطلاعات استفاده می
دلی  استاندارد بود  تأیید شوده اسوت و یایوایی     است که روایی آ  به استناددهی(الات، ؤ)تعداد س

ای  یرسشونامه مشوتم  بور     و نشا  یایایی مناس  آ  است. هبود 0 87آلفای کرونباخ   آ  با محاسب
 و ت هیوزات  محویط  و (14توا   10)موارد  (، منابع9تا  1)موارد  : کتابداربودیرسش در سه مقوله  22

آمواری یوژوهش،     کار رفت. جامعو  ای لیکرت به گزینه 5در ای  یرسشنامه طیف  (.22تا  15 )موارد
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مرکوزی ایو      کوه ا  خودمات مرجوع کتابخانو    بودنود  دانش ویا  کارشناسی ارشد دانشگاه الزهورا  
نفور   106 موانی،   ۀدر یو  بوا    )نووع(  گیوری  بوا اسوتفاده ا  نمونوه    و کنند است دانشگاه استفاده می

و تکمیو  مواتریس اول، ا  کتابودارا      QFDدست آمد. برای اجرای روش  آماری به  نمونعنوا   به
مرکوزی دانشوگاه الزهورا و بورای تکمیو  مواتریس دو  و سوو  ا           متخص  بخش مرجع کتابخان

مرکوزی ایو  دانشوگاه را      مودیریت کتابخانو    کوه ت ربو   استفاده شود  تادانیکتابداری و اس تادا اس
نفور ا  مودیرا  و کتابودارا      7شوام    QFDمرکز برای تعیی  ماتریس روابط مدل اند. گروه ت داشته

ها بوا اسوتفاده    . روش ت زیه و تحلی  دادهبودند ای در ای  دانشگاه های دانشکده متخص  کتابخانه
شام  فراوانوی و درصود فراوانوی و میوانگی  و نیوز       و استباطی و آمار توصیفی SPSS 19افزار ا  نر 

ا   QFDهوای   های ستونی ماتریس محاسبات مربوط به و  داد  و برای ان ا  بود تست آ مو  تی 
 .شداستفاده  Excel 2010افزار نر 

 ها یافته

کننوده ا    علوو  تربیتوی و روانشناسوی و کمتوری  مراجعوه      ۀکننده ا  دانشوکد  بیشتری  تعداد مراجعه 
ای )طی  کننده هندسی نیز هیچ مراجعهفنی و م ۀتربیت بدنی و علو  ور شی است. دانشکد ۀدانشکد

( در هفتوه، یو  بوار ا  خودمات     درصد 34کنندگا  ) گیری( نداشت. بیشتر مراجعه ی  هفته نمونه
بوار ا    3ای  کننودگا  )کمتوری  تعوداد( نیوز هفتوه      ا  مراجعه درصد 4کنند.  بخش مرجع استفاده می

مراجعا  ا  خدمات بخش های  خواستهیاسخ یرسش اول )نیا ها و . برند بهره میخدمات ای  بخش 
کتابدار، منابع و محیط و ت هیزات   را در سه مقول (مرکزی دانشگاه الزهرا چیست؟  مرجع کتابخان

 ایم. صورت نمودار درختی  یر نشا  داده به
( بالاتر ا  حد متوسط اسوت کوه بیوانگر اهمیوت     4 5کتابدار ا  نظر اهمیت )  میانگی  ک  مقول

اند کوه رفتوار و    ( عنوا  کرده62 66. بیش ا  نیمی ا  جامعه )خواهد بودله برای جامعه ای  مقو  یاد
یوژوهش    دارد. بیشوتری  میوزا  اهمیوت ا  نظور جامعو      یدانش کتابدارا  برای آنا  اهمیوت بسویار  

 4 76بوا میوانگی     «کننودگا   های مراجعوه  آمادگی کتابدارا  برای یاسخگویی به یرسش» مربوط به
توجه به ت  ت  مراجعا  ا  سوی کارکنوا   » ری  میزا  اهمیت در ای  مقوله مربوط بهاست. کمت
کووه دانووش و رفتووار کتابوودارا  بوورای   دهوود موویاسووت.ای  آمووار نشووا   4 22بووا میووانگی  «کتابخانووه
کننده دانش خود را  کننده اهمیت بسیاری دارد و کتابدارا  باید برای یاسخگویی به مراجعه مراجعه

 ا رضایتینتا د.ناعتنایی به وی باشد، ان ا  نده د و همچنی  رفتاری که حاکی ا  بینه داررو  نگ به
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بوالاتر ا  حود متوسوط اسوت و ا       3 813جامعه ا  ای  مقوله چنی  است که میانگی  ک  ای  مقوله 
درصد ا  جامعه، ا  کتابدارا  بخوش   66 32رضایت جامعه ا  ای  مقوله حکایت دارد. در م موع 

وجوود کارمنودانی کوه هموواره موؤدب      »بیشوتری  میوزا  رضوایت ا     . دارند  یادیرجع، رضایت م
علاقه و تمای  کتابدارا  به کمو  کورد  بوه    » کمتری  میزا  رضایت ا  و 4 07با میانگی   «هستند
 بوالاتر  (4 63)منابع ا  نظر جامعه   اهمیت مقول میانگی  ک . است 3 6 با میانگی  «کنندگا  مراجعه

مورد   درصد ا  جامع 74. دهد نشا  میبرای جامعه را ای  مقوله  سیارو اهمیت ببود ا  حد متوسط 
بیشوتری  میوزا  اهمیوت    . برای آنوا  دارد  یاند که ای  مقوله اهمیت بسیار نظر یژوهش عنوا  کرده

یزا  اهمیت کمتری  مو 4 76با میانگی   «ورد نیا  م وجود منابع اطلاعات الکترونیکی م»مربوط به 
بوا   «های چایی یوا الکترونیکوی کوه بورای کوار خوود نیوا  دار         های م له وجود م موعه»مربوط به 
 ایو  مقولوه  کو   میوانگی   اسوت کوه    چنوی  . نتایا رضایت جامعه ا  ای  مقولوه  است 4 59میانگی  

موی ا   عد  رضایت ا  منابع ای  بخش اسوت. کمتور ا  نی   ۀدهند کمتر ا  حد متوسط و نشا  (2 99)
 مرکوزی راضوی هسوتند.     ا  منوابع بخوش مرجوع کتابخانو    کوه  اند  درصد( اعلا  کرده 8 31)جامعه 

کتابخانوه کوه بوه مو  امکوا  بدهود شخصواً اطلاعوات را          تارنمایوجود » بیشتری  میزا  رضایت ا 
امکووا  دسترسووی بووه اطلاعووات » کمتووری  میووزا  رضووایت ا  و 3 13بووا میووانگی   «یووابی کوونم مکووا 
  مقولو  میوانگی  کو    .بوود  )کمتر ا  حد متوسط( 2 78با میانگی   «نیکی ا  خانه یا مح  کارالکترو

را ایو  مقولوه     یواد بالاتر ا  حد متوسط است که اهمیوت   (4 57) محیط و ت هیزات ا  نظر اهمیت
انود کوه    یژوهش عنووا  کورده   مورد نظر  رصد ا  جامعد 69 25. دهد نشا  مییژوهش   برای جامع

وجود ت هیزات مدرنی » بیشتری  میزا  اهمیت مربوط به برای آنا  دارد. یوله اهمیت بسیارای  مق
 4 72بوا میوانگی    « دهند به آسانی به اطلاعات مورد نیا  خود دسترسی ییدا کنم که به م  امکا  می

  فضوایی بورای ارتباطوات جمعوی، یوادگیری گروهوی و ملالعو       » کمتری  میزا  اهمیت مربوط بوه  و
میانگی  ایو   که  دهد نشا  می. نتایا رضایت جامعه ا  ای  مقوله نیز است 4 19با میانگی   «یگروه

 .حکایوت دارد ( کمی بالاتر ا  حد متوسط است کوه ا  رضوایت نسوبی ا  ایو  مقولوه      3 25مقوله )
بیشتری  میزا  رضوایت  . درصد( ا  ای  مقوله اظهار رضایت کردند 44 49) کمتر ا  نیمی ا  جامعه

هوای اطلاعواتی،    کتابخانوه، یایگواه   ای رایانوه دا ، فهرست  )برگه «وجود ابزارهای دسترسی ساده»  ا
وجود ت هیزات مدرنی که به م  امکوا   » کمتری  میزا  رضایت ا و 3 66...( با میانگی   اینترنت و

ر ا  حود  )کمتو  2 99بوا میوانگی    « دهند به آسانی به اطلاعات مورد نیا  خود دسترسی ییدا کونم  می
ها و قدیمی بود  برخوی ا  آنهوا، عود  امکوا  نصو  فلوش در سوایت،         کمبود سیستمبود. متوسط(
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توا  ا  آنها یرینت گرفت، موواردی   کمبود دستگاه کپی و محدودیت برای تعداد صفحاتی که می
هوا در یاسوخ یرسوش بوا ،      و در برخی ا  یرسشونامه  اند بوده هستند که روی عد  رضایت تأثیرگکار

 .اند شونده ملرح شده عنوا  انتقاد ا  سوی یرسش به

مراجعان از خددمات بشدش مرجد      یها بندی نیازها و خواسته سؤال دوم پژوهش اولویت
 مرکزی دانشگاه الزهرا به چه ترتیبی است؟ ۀکتابشان

هوا، میوانگی  رضوایت ا  هور خواسوته و       برای یاسخ به ای  یرسش با طراحی جدولی شام  خواسته 
رسیم. در موواردی کوه    به یاسخ می ،بندی هر کدا  گی  اهمیت هر خواسته و نیز ترتی  اولویتمیان

 5در بوی    .بنودی اسوتفاده شوده اسوت     بورای رتبوه   ا  انحوراف اسوتاندارد   ،ها یکسوا  هسوتند   میانگی 
تنهوا  ( 10 و 3، 13، 17، 4هوای   )خواسوته  ای که بیشتری  میزا  اهمیت را برای جامعه دارنود  خواسته
)آموادگی کتابودارا  بورای     4 ۀشومار   )وجود کارمندا  همواره مؤدب( و خواست 3 ۀشمار  خواست

. انود  نشوا  داده هوایی بویش ا  حود متوسوط، رضوایت جامعوه را        با میوانگی   یاسخگویی به مراجعا (
ا  دهد به آسانی به اطلاعات مورد نی )وجود ت هیزات مدر  که به م  امکا  می 17 ۀشمار  خواست

  )وجود منابع اطلاعات الکترونیکی مورد نیا  مو ( و خواسوت   13  خواستخود دسترسی ییدا کنم(، 
هوایی کمتور ا     بوا میوانگی   )امکا  دسترسی به منابع اطلاعات الکترونیکی ا  خانه یا مح  کار(،  10

 ضعف در ای  موارد است. ۀدهند که نشا  اند نکردهحد متوسط، رضایت جامعه را تأمی  

مرکدزی دانشدگاه    ۀبشش مرج  کتابشاند  ةشد میزان رضایت دانشجویان از خدمات ارائه. 3
 مبنای مدل گسترش عملکرد کیفیت چگونه است؟  الزهرا بر
میووزا  رضووایت دانشوو و ا  هوور خواسووته بوور مبنووای روش گسووترش عملکوورد کیفیووت،    بووا محاسووب
میوزا  رضوایت یوا میوزا        حاسوب م  بندی رضایت دانش و ا  هر خواسته مشخ  شد. نتی  اولویت

تور باشود، دانشو و ا      میزا  مللوبیت نهوایی( نزدیو   ) 1مللوبیت خواسته برای دانش و، هر چه به 
در م موع میزا  مللوبیت ا  کو  خودمات    میزا  برآورده شد  آ  خواسته رضایت بیشتری دارد.

 درصد است.  68 7756مرکزی دانشگاه الزهرا   بخش مرجع کتابخان
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 QFDبر اساس روش  ،میزان رضایت دانشجو از هر خواسته ۀمحاسب .1جدول 

ۀ خواست
 انشجود

میانگین میزان 
 اهمیت

میانگین میزان 
 رضایت

 حداکثر رضایت
 (5×)مقادیر اهمیت  

میزان × میزان اهمیت
رضایت )رضایت 

 کنونی(

)رضایت کنونی /حداکثر 
 =100×رضایت مشتری(

 مقدار مطلوبیت

بندی  ۀرتب
ار مقد

 مطلوبیت
1 3302/4  8774/3  651/21  78992/16  548/77  5 

2 2255/4  6923/3  1257/21  60181/15  85229/73  6 

3 6698/4  0762/4  349/23  03504/19  524/81  1 

4 7619/4  0095/4  8095/23  09284/19  19/80  2 

5 6571/4  9238/3  2855/23  27353/18  476/78  3 

6 5714/4  8868/3  857/22  76812/17  736/77  4 

7 5333/4  6857/3  6665/22  70838/16  714/73  7 

8 4762/4  6/3 381/22  11432/16  72 10 

9 3654/4  6154/3 827/21  78267/15  308/72  9 

10 6667/4  7864/2 3335/23  00329/13  728/55  21 

11 6154/4  1359/3 077/23  47343/14  718/62  16 

12 6190/4  1143/3  095/23  38495/14  286/62  17 

13 6762/4  9084/2  381/22  60026/13  76699/60  19 

14 5905/4  0762/3  9525/22  1213/14  524/61  18 

15 6190/4  6698/3  095/23  95081/16  396/73  8 

16 5905/4  4717/3  9525/22  93684/15  434/69  12 

17 7264/4  3 632/23  1792/14  60 20 

18 6381/4  4151/3  1905/23  83958/15  302/68  13 

19 6667/4  5660/3  3335/23  64145/16  32/71  11 

20 5524/4  1792/3  762/22  47299/14  584/63  15 

21 6667/4  3962/3  3335/23  84905/15  924/67  14 

22 1923/4  381/2  9615/20  981866/9  62/47  22 

 ∑ =0517 501  ∑ =6016 344   

رضایتمندی(= میزا  رضایتمندی مشتری )م موع حداکثر رضایت مشتری م موع اهمیت در×100  
= میزا  رضایتمندی 68.7756  

 

مرکزی دانشگاه الزهرا بر مبنای مدل گسدترش   ۀالزامات خدمت در بشش مرج  کتابشان. 4
 عملکرد کیفیت کدامند؟

)ویژگوی   دانشو و( و چگوونگی    )خواسوت چیوز  بوی  چوه     برای یاسخ به ای  یرسش، باید بوه رابلو   
)توأثیر ویژگوی خودمت روی نیوا  مشوتری( ا        بی  چه چیز و چگونگی  م. رابلخدمت( توجه کنی
که آیا ای  ویژگی خودمت بوه دسوتیابی بوه نیوا  مشوتری       آید  دست می یرسش به طریق یرسید  ای 

مرکزی تو یع   دو  که بی  کارمندا  بخش مرجع کتابخان  ، ا  نتایا یرسشنامیس ند؟ک میکم  
ویژگوی خودمت را ا  آ  اسوتخرا  کوردیم.      28و  یمنا ، اسوتفاده کورد  با آ  کرده بودیم و مصاحب
 ایم. آورده  یرصورت نمودار  های خدمت را به نمودار درختی ویژگی
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مرکزی دانشگاه الزهرا به چده ترتیبدی    ۀبندی الزامات خدمت در بشش مرج  کتابشان اولویت. 5
 است؟  

ه شوود. بو   ( یر موی QFD)ماتریس اول  کیفیت  های خان های خدمت، سلرها وستو  با تعیی  ویژگی
طوی  کنود.   های خدمت یور موی   ها را، ویژگی های دانش و و ستو  صورت که سلرها را خواسته ی ا

هوای   های ماتریس ارتباط مشخ  شد و با استفاده ا  فرمول برگزاری جلساتی با گروه تمرکز، و  
 ند.شدکیفیت محاسبه   های ستونی خان محاسبات و نی  یر، و  



 1394، پاییز 3، شمارة 49رسانی دانشگاهی، دورة  تحقیقات کتابداری و اطلاع

 

404 

I abs
I rel

I abs
 


 اهمیت نسبی هر چگونگی 100

I abs R imp Wij  اهمیت مطلق 

اولویت اول ای   5که  کیفیت نشا  داد  های ستونی ماتریس خان محاسبات مربوط به و    نتی 
  واقعوی  مربووط بوه درک نیوا    6 42اولی  اولویت ویژگی خدمت با و   نسبی  :عبارتند ا ماتریس 

منووابع چووایی و   بووه رو آموود بووود  م موعوو 6 4 مراجعووا  اسووت؛ دومووی  اولویووت بووا و   نسووبی 
)رایانوه و دسوتگاه    بوه افوزایش ت هیوزات    5 7؛ سومی  اولویت با و   نسوبی بودمربوط الکترونیکی 

ارتبواط  افوزار کاربریسوند    بوه وجوود نور     5 68ی چهارمی  اولویت با و   نسوب  ؛ارتباط داشتکپی( 
 .مربوط بودمنابع الکترونیکی   به هنی بود  م موع 5 66ی ین می  اولویت با و   نسب یافت و یم

الزامدات خددمت در    کردنمنظور برآورده  بندی آن به عملیات فرایند کلیدی و ترتیب اولویت. 6
 مرکزی دانشگاه الزهرا، بر مبنای مدل گسترش عملکرد کیفیت کدامند؟ ۀبشش مرج  کتابشان

 تادا  دارایکتابداری و اس ستادا سو  که بی  ا  یاسخ به ای  یرسش، با استفاده ا  یرسشنام برای 
مرکزی تو یع کردیم، ا  آنها خواستیم عملیات فرایند کلیدی که هموا     مدیریت کتابخان  ت رب

کوه  را هایی راهبرد ی  ویژگی خدمت هستند را مشخ  کنند.  های مورد نیا  برای ارا راهبرد
هوایی قورار دادیوم کوه در سولرهای آ ،       در سوتو   QFDط آنا  عنوا  شد در ماتریس دو  توس

بندی نیز ماتریس  قب  را قرار داده بودیم. برای اولویت  آمده ا  مرحل دست های خدمت به ویژگی
یعنی عملیات فرایند کلیدی، طی جلساتی با گروه تمرکز تشکی  شد. با  QFDدو    ارتباط مرحل

دسوت   های عملیات فرایند کلیدی بوه  ( اولویت5-3-4های ستونی مربوط )مانند بند   و   محاسب
به طراحی و تنظویم  10/94  . اولی  اولویت با و   نسبیهستنداولویت برتر به ای  شرح  یناآمد. 

افزار  انتخاب نر به  10 01 مرکزی دانشگاه الزهرا، دومی  اولویت با و   نسبی  کتابخان تارنمای
منوابع،    بوه دقوت در انتخواب، سوفارش و تهیو      9 38یسند، سوومی  اولویوت بوا و   نسوبی     کاربر

 ین می  اولویت با و   نسبی و به بهبود فضای بخش مرجع 8 86 چهارمی  اولویت با و   نسبی
نشوا    3جدول است. ماتریس دو  در مربوط به افزایش امکانات و ت هیزات بخش مرجع  7 46

 داده شده است.
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 ۀمنظور ارتقای کیفیدت خددمات بشدش مرجد  کتابشاند      پرسش هفتم: الزامات عملیات به
 مرکزی دانشگاه الزهرا، بر مبنای مدل گسترش عملکرد کیفیت کدامند؟

کننوده ا    اسوتفاده های  است که مدیرا  سا ما  چهو آن QFDنهایی روش   یاسخ ای  یرسش، نتی  
دست آوردیم. در ایو  مرحلوه    سو  به  یاسخ ای  یرسش را ا  نتایا یرسشنام ای  روش در یی آنند.

مرکزی، خواسوتیم کوه راهکارهوای      مدیریت کتابخان  ت ربدارای  تادا کتابداری و اس تادا ا  اس
ارتقوای کیفیوت خودمات     ،دو ( و در نتی ه  )مرحل کلیدی مرتبط با برآورده کرد  عملیات فرایند

عنووا  الزاموات عملیوات در     مرکوزی را عنووا  کننود. ایو  راهکارهوا را بوه        بخش مرجوع کتابخانو  
ریزی عملیات قرار دادیوم. سولرهای ایو  مواتریس را عملیوات       یعنی طرح ،های ماتریس سو  ستو 

همکواری گوروه    که امتیا  بیشتری کس  کرده بودند. ماتریس ارتباط بوا کنند  یر میفرایند کلیدی 
هوای قبلوی    های ستونی مربوط به ای  ماتریس نیز ماننود مواتریس   تمرکز تشکی  شد. محاسبات و  

منابع مالی و انسانی )با   محاسبات به ترتی  اولویت نشا  داد که تخصی  بهین  . نتی گرفت ان ا 
(، هماهنگی 15 27ی(، استانداردسا ی ساختما  و ت هیزات کتابخانه )با و   نسب16 48 و   نسبی

(، برگوزاری  9 62بوا و   نسوبی   ای ا  مراجعوا  )  (، نظرسون ی دوره 9 78 عملکردی )با و   نسوبی 
مرکوزی )بوا     اختصاصی کتابخان تارنمایرفع موانع فنی  ،(8 9های آمو شی برای کتابدارا  ) دوره

ر سیاسوت  (، ت دیود نظور د  7(، ار یوابی خودمات توسوط مودیریت )بوا و   نسوبی      8 48 و   نسبی
(، اسوتفاده ا   4 91 (، مدیریت دانش )بوا و   نسوبی  7 76آوری منابع )با و   نسبی سفارش و فراهم

کارگماری کارکنا  بخوش مرجوع )بوا     ه(، ت دید نظر در ب4 30سیستم تشویق و تنبیه )با و   نسبی
بنودی   (،  موا  2 87 (، برگزاری تورهای آمو شوی بورای مراجعوا  )بوا و   نسوبی     3 51 و   نسبی

راهکارهوای موؤثر بورای ارتقوای کیفیوت خودمات بخوش         (1 24 ساعات کار یرسن  )با و   نسبی
مورد نظر یژوهش ا  ایو     مرکزی دانشگاه الزهرا و در نتی ه افزایش رضایت جامع  مرجع کتابخان

 .شود دیده می 4جدول ریزی عملیات( در  خدمات است. ماتریس سو  )طرح
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 گیری نتیجه
ریزی الزامات عملیات  یا طرح QFDگیری ای  یژوهش را مبتنی بر ماتریس سو   توا  تما  نتی ه می

مرکزی دانشگاه   دانست. الزامات عملیات راهکارهای ارتقای کیفیت خدمات بخش مرجع کتابخان
اصولی بخوش مرجوع و    کننودگا    کوه اسوتفاده   بندی ساعات کار یرسن : ا  آن ایی  ما . الزهراست

اهلو  شواه  یوا     یا دانشو و ا  و ای  قشور   اند بودهها، دانش ویا  کارشناسی ارشد  نامه یایا  ویژه به
نیوا  آنهوا و    ۀمتأه  هستند، افزایش ساعات کواری و حتوی فعالیوت در رو هوای تعلیو ، برآورنود      

ز سواعاتی را بورای   موج  رضایت مراجعا  خواهد شد. ا  طرفی، با توجوه بوه اینکوه کارمنودا  نیو     
گاه نباید خالی ا  حضور کتابدار  استراحت در طول رو  نیا  دارند و ا  سوی دیگر، میز مرجع هیچ

د کوه  کننای تنظیم  گونه کارمندا  ای  بخش، ساعات استراحت خود را نیز با یکدیگر به بایدباشد، 
 تارنموای ع موانوع فنوی   رفو  خدمت به مراجعا  و کسو  رضوایت آنوا ، خللوی وارد نشوود.       در ارا 

( ا  راهکارهای مهمی است که علاوه بر مزایای فراوا ، اسوتفاده  6 48 )با و   اختصاصی کتابخانه
هووا )یکووی ا   نامووه . الکترونیکووی کوورد  یایووا کنوود موویا  منووابع الکترونیکووی ا  راه دور را ممکوو  

ه بوود( و افوزایش سورعت    ها هکر شد مورد نظر یژوهش که در انتهای یرسشنامه  های جامع خواسته
های خدمت عنوا  شده بوود( نیوز بور     گونه که در ویژگی )هما  اینترنت و طراحی رابط کاربریسند

تموامی   ۀها به آ  اشاره شوده بوود، اسوتفاد    ای که در برخی ا  مصاحبه فزاید. نکتها تارنما میکیفیت 
مرکزی بود تا   بخش مرجع کتابخان رکاربردی دای  افزار کتابخانه ای، ا  نر  دانشکده یها کتابخانه

  ای کوه در مقولو   افزارها در ک  دانشوگاه جلووگیری شوود. بوا توجوه بوه خواسوته        ا  چندگانگی نر 
، دکنندگا ( کمتری  میزا  رضایت را دار )علاقه و تمای  کتابدارا  برای کم  به مراجعه کتابدار

سو  و نیوز تشوویق کتابودارانی کوه      رسود جوایگزینی صوحیح افوراد مناسو  در یسوت منا       نظر می به
خدمت باکیفیوت موؤثر     کتابدارا  برای ارا  کننده ا  آنها رضایت دارد، در ای اد انگیزه در مراجعه

کمتری  میزا  رضوایت ا  دسترسوی ا     خدمت بپردا ند.  بیشتری به ارا   باشد، تا کتابدارا  با علاق
اختصاصوی کتابخانوه    تارنموای تنظویم   ی وراه دور به اطلاعوات الکترونیکوی، بوه چگوونگی طراحو     

رسوانی مناسو ،    دلیو  عود  اطولاع    تا گی ای اد شوده اسوت، ولوی بوه     به تارنماییگردد. چنی   برمی
های ای  بخش، یکی ا   نامه . الکترونیکی کرد  یایا یستندبسیاری ا  دانش ویا  ا  وجود آ  مللع ن

در انتهای یرسشنامه در یاسوخ بوه یرسوش     که شد محسوب مییژوهش   های جامع تری  خواسته مهم
اختصاصوی کتابخانوه و نیوز     تارنموای توا  بوه کیفیوت    با  ملرح شده بود. با ان ا  داد  ای  کار می
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ویوروس   امکا  استفاده ا  فلش با نص  آنتوی و نیز  منابع الکترونیکی کتابخانه افزود  هنای م موع
ای کیفیت خدمات بخش مرجع  ار یابی دورهنی  همچ. دانشگاه وجود دارد  کتابخان قوی در سایت
کتابخانه و نیز  هایو انتقاد هاچه ا  طریق یرسشنامه و چه ا  طریق صندوق ییشنهاد ،ا  نظر مراجعا 

قرار داد  ا  دیگر راهکارها  .خواهد بودایمی  مدیر کتابخانه، ابزاری برای ارتقای کیفیت خدمات 
هوا و   تور بورای بخوش مرجوع، قورار داد  گو        ضای بزرگوسای  رفاه عمومی و فردی، اختصاب ف

 .خواهد شدرضایت مراجعا  ا  محیط بخش مرجع  است کهتابلوهای  ینتی 

 نوشت پی
1. Quality Function Deployment/ 

Development 

2. Quality Function Development / 

Quality Function Deployment 

3. Total Quality Management 

4. House of Quality(HOQ) 

5. Quality Planning  

6. Customer voice  

7. Pao-Long Chang 

8. Pao-Nuon Hsieh 

9. Chin 

10. Pun 

11. Leung 

12. Lau 

13. Bayraktaroglu 

14. Ozgen 

15. Garibay 

16. Chen 

17. Chou 

18. Grey relational analysis 

 

 منابع
ای  هوای دانشوکده   بندی کتابخانه سلح کیفیت خدمات و رتبه (. ار یابی1390) خراسانی، محبوبه .1

 ۀ)س(، دانشکد دانشگاه الزهراء ،دانشگاهی  نام یایا . ه سمنا  بر اساس مدل لای  کوالدانشگا

 علو  تربیتی و روانشناسی، تهرا 

بورای رقوابتی    QFDکوارگیری   ه(. بررسی بهبود کیفیت خدمات با ب1390خواجه عنایتی، سیما )  .2

یدک در صورت اجورای  موردی و ار یابی نظرسن ی نمایندگا  سایپا   ها )ملالع شد  سا ما 

QFD)،  علوو  اجتمواعی و اقتصوادی،گروه     ۀدانشوگاهی. دانشوگاه ییوا  نوور، دانشوکد       نام یایا

 ، تهرا MBAمدیریت اجرایی و 

 QFD(. 1380) رضا؛ هوشیار، محمود؛ و یوری، فر انوه    رضایی، کامرا ؛ حسینی آشتیانی، حمید .3
 نشر آنتا. ،تهرا  ،ریزی و بهبود کیفیت محصول مدار به طرح رویکردی مشتری



 ... کاربرد گسترش عملکرد کیفیت

 

411 

ویراسوتار:   ،هوای دانشوگاهی   رسانی در کتابخانوه  (. خدمات اطلاع1390عظیمی خبا ا ، فرنوش ) .4

 نشر چایار.  ،افسانه علایی، تهرا 

شناسایی راهکارهای بهبود فرایندهای خدمات یس ا  فروش در صونایع  (. 1384) قاسمی، مسعود .5
دانشگاه آ اد اسلامی واحد  ،کارشناسی ارشد  منا . یایا QFDخودروسا ی با استفاده ا  روش 

 مدیریت، گروه مدیریت صنعتی. ۀتهرا  مرکز، دانشکد

رضووا عباسووی و مهشووید  محموود )متوورجم. در خوودمات QFD(. 1381هوووار ، برایووا  و دیگوورا  ) .6

 مرکز آمو ش مدیریت دولتی. ،تهرا  ،(یناه یزدا 

7. Andaleeb, S.S., & Simmonds, P., (1998) “Explaining reader satisfaction with 

Academic libraries: strategic implications”. College and Research Libraries 

59(2), 156-157 ,retrieval at: , from http://www.Elsevier science .com 
8. Bayraktaroglu, Gül; Özgen, Özge, (2008) "Integrating the Kano model, AHP and 

planning matrix: QFD application in library services",Library Management, 

29(45)327-351.  Available at:    http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn 

9. Chang, Pao-Long, & Hsieh, Pao-Nuan, (1996). “Using Quality Function 

Deployment to improve reference services quality” Journal of library science 11, 

63-93. Available at: http://www.jlis.lis.ntu.edu.tw/article/o11-4.pdf 

10. Chen, Y.T.; Chou, T.Y. (2011).,” Applying GRA and QFD to improve library 

service quality”, the journal of academic librarianship, 37(3) , 237-245. available 

at: http://ac.els-cdn.com/ 

11. Chin, K.S., et al.(2001) “A quality function deployment approach for improving 

technical library and information services: a case study”, Library management, 

22 (4) ,195-204. available at: http://www. Emerald insight. Com/journals. Htm? 

Issn=143 -5124 

12. Einasto, O., (2009). “Using service quality monitoring to support library 

management decisions: A case study from Estonia”, The International Information & 

Library Review, 41(1), 12-20. available at: www.sciencedirect.com    

13. Garibay, C., Gutierrez, H., & Figueroa, A. (2010), “Evaluation of a Digital 

Library by means of Quality Function Deployment (QFD) and the Kano Model”, 

The Journal of Academic Librarianship, 36(2, 125-132. Available at: 

http://ac.els-cdn.com/ 

14. Hernon, p; Nitecki, D.A; Altman. E. (1999).” Service quality and customer satisfaction: 

an accessment and future directions”. The journal of academic librarianship. 25 (1), 9-

17. available at: http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0099133399801700 

15. Landrum, H.; Prybutok, V.R. (2004).” A service quality and success model for 

the information service industry”. European journal of operational research. 

156628-642,available at: http://www.sciencedirect.com.   

http://www.elsevier/
http://www.emeraldinsight.com/journals.htm?issn
http://www.jlis.lis.ntu.edu.tw/article/o11-4.pdf
http://ac.els-cdn.com/
http://www/
http://ac.els-cdn.com/
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0099133399801700
http://www.sciencedirect.com/



