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Objective: The purpose of this study is to "design a model for evaluating the 

responsiveness of Iranian university library services".  

Materials and Methods: In this research, a qualitative model for evaluating 

the responsiveness of library services in the university libraries of the country 

was developed using a qualitative method. The study population consisted of 

15 university library managers and librarianship experts who were selected by 

snowball method. Semi-structured interviews were used to collect data in this 

study. 

Results: Regarding the indicators obtained in this study, according to the 

weight obtained in the coding stages, user satisfaction indicators, employee 

information literacy, use of service innovations, application of technology, 

service delivery as an underlying process, access to information, holding 

training courses In line with the goals and continuous and regular assessment 

of service quality, they were able to gain the most weight. In order to design 

the relevant model, 9 components were identified, which are 1- Leadership 2- 

Policy 3- Employee Outcomes 4- User Outcomes 5- Employees 6- Processes 7- 

Community Outcomes 8- Key Performance Outcomes and 9- Partnerships and 

Resources. 

Conclusion: According to the designed model, it seems that the components of 

leadership, policy and strategy, as well as processes will affect employees, 

partnerships and resources, and thus affect the results of employees and users. 

The results of the model also show that the results of employees and users 

affect the results of the community and ultimately the key results of 

performance. This model is useful for comparing the responsive quality of a 

library service with other academic libraries. 
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 چکیده اطلاعات مقاله

 نوع مقاله: 

 مقاله پژوهشی
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  های کلیدی:واژه

 پاسخگویی، 

خدمات، ارزیابی، 

 دانشگاهی، هایکتابخانه

 ایران.

 است. های دانشگاهی ایرانکتابخانهطراحی مدل ارزیابی پاسخگویی خدمات  هدف از پژوهش حاضر :هدف

ای در انهمدل ارزیابی پاسخگویی خدمات کتابخبا استفاده از روش کیفی به تدوین در این پژوهش : روش

های دانشگاهی و مدیران کتابخانه ر ازنف 15 پرداخته شد. جامعه مورد مطالعه شامل های دانشگاهی کشورکتابخانه

ها در این آوری دادهاند. جهت جمعاست که به روش گلوله برفی انتخاب شده اسیشنعلم اطلاعات و دانشخبرگان 

 ساختاریافته استفاده شده است.پژوهش از مصاحبه نیمه

ی های رضایت کاربران، سواد اطلاعاتدست آمده در مراحل کدگذاری، شاخصه با توجه به وزن ب: هایافته

به  ، دسترسیبناییزیر فراینداربرد فناوری، ارائه خدمات به عنوان های خدماتی، ککارکنان، استفاده از نوآوری

 بیشترین نستندهای آموزشی در راستای اهداف و سنجش مداوم و منظم کیفیت خدمات توااطلاعات، برگزاری دوره

 شیمخط -2 هبریر -1شناسایی شدند که  مؤلفه 9 در راستای طراحی مدل مربوطه دهند.وزن را به خود اختصاص 

 -9تایج کلیدی عملکرد و ن -8نتایج جامعه  -7ها رایندف -6کارکنان  -5تایج کاربران ن -4تایج کارکنان ن -3

  باشند.شراکت و منابع می

مشی و استراتژی و همچنین های رهبری، خطرسد مؤلفهبا توجه به مدل طراحی شده به نظر می :گیرینتیجه

گذار یرتأثبران و کار خواهد داشت و از این طریق بر نتایج کارکنان تأثیرع ها بر کارکنان و شراکت و منابفرایند

لیدی نتایج ک بر ،دهد نتایج کارکنان و کاربران بر نتایج جامعه و در نهایت. نتایج مدل همچنین نشان میهستند

های تابخانهکیک کتابخانه با دیگر  این مدل برای مقایسه کیفیت پاسخگویی خدمات گذار است.تأثیرعملکرد 

 دانشگاهی مفید است.

های دانشگاهی (. مدل ارزیابی پاسخگویی خدمات کتابخانه1400مقدم، فرهاد )دلمقانی، میترا؛ التماسی، مهشید؛ و یوسفی : نقشینه، نادر؛استناد

 DOI: 10.22059/JLIB.2022.331597.1570   . 72-92(، 3) 55، رسانی دانشگاهیتحقیقات کتابداری و اطلاعایران. 

 
 نویسندگان. ©ناشر: دانشگاه تهران                                       

_______________________________________________________________ 
 است. «دانشگاهی ایران هایطراحی مدل ارزیابی پاسخگویی خدمات کتابخانه»این مقاله بخشی از رساله دکتری با عنوان  . 1

https://dx.doi.org/10.22059/jlib.2022.331597.1570
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 مقدمه. 1

رفته است. بنابراین، تعیین چیزی که مشتری  امروزه سطح انتظارات خدماتی جامعه دانشگاهی، بالا

خواهد، امری اساسی است. در این میان نیازهای اطلاعاتی روز افزون جامعه دانشگاهی و نه میکتابخا

های دانشگاهی را لزوم دسترسی به اطلاعات مناسب، ضرورت ارزیابی پاسخگویی خدمات کتابخانه

و  نماید. ارزیابی خدمات کتابخانه، باید به عنوان یک ابزار مدیریتی در نظر گرفته شودایجاب می

مورد استفاده قرار گیرد تا تعیین کند که کتابخانه تا چه حد نیاز کاربران خود را تأمین کرده، تا چه 

ی برای بهبودارائه خدمات هایروش های خدمات را شناسایی کرده و بایدها و خرابیاندازه محدودیت

 (. 2015و دیگران،  1کند )ایجیخوامهینپیشنهاد  ،کتابخانه

های خدماتی به منظور ابزاری جهت سازمان به عنوان 1980ها از دهه خانهارزشیابی کتاب

ت خدما و در حال حاضر ارزیابی عملکرد و کیفیت شدگیری برای رشد وضعیت آنها آغاز تصمیم

هایی برای وشرتوسعه و اجرای ، آید. بنابراینها، یکی از ابزارهای مدیریت بشمار میاین سازمان

ه بیدن کیفیت خدمات و میزان رضایت کاربران، به عنوان شرط اولیه رس سنجش مداوم و منظم

زنجیرچی ست )اهای کتابخانه، نیازمند توجه بیشتری از سوی پژوهشگران و نیز مدیران اجرایی هدف

 (. 1388و دیگران، 

هایی برای ارزیابی کیفیت خدمات مورد استفاده قرار مدل ،شناسیحوزه علم اطلاعات و دانش در

اند. ای و به منظور نیل به هدف خاصی، طراحی شدهها با توجه به نیاز ویژهگرفته است. هرکدام از مدل

در گذشته کیفیت کتابخانه دانشگاهی بر پایه مجموعه، میزان موجودی و دفعات استفاده از آن مورد 

 .ج کنارگذاشته شداما این ارزیابی به دلیل نادیده گرفتن کاربر به تدری ؛گرفتارزیابی قرار می

ها باید با رویکردی جدید، به ارزیابی کیفیت پاسخگویی خدمات کتابخانه مدیران کتابخانه، بنابراین

وسیله ارائه اطلاعات های دانشگاه بهدانشگاهی بپردازند. هدف کتابخانه دانشگاه، حمایت از برنامه

امعه دانشگاهی است. ارزیابی مداوم مربوط به منظور پاسخگویی به تقاضای روزافزون اطلاعات در ج

دست آمده است تا ه ترین راه اطمینان از این اطلاعات بهای دانشگاهی مطمئناستفاده از کتابخانه

ای که تعدیل کند، به گونهمشخص شود که آیا این کتابخانه، اهداف مورد نظر خود را برآورده می

عات، باید اقدام شود. برای آگاهی از وضعیت شود و در صورت لزوم برای ارائه خدمات مؤثر اطلا

_______________________________________________________________ 
1. Ijiekhuamhen, O. P. 
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باشیم. همواره پاسخگویی خدمات کتابخانه، نیازمند در اختیار داشتن ابزاری برای این کار می

خواهیم بدانیم آیا کتابخانه به هدف خود در جلب رضایت جامعه دانشگاهی رسیده؟ همواره برای می

دمات کتابخانه ما مطلوب است یا نه؟ با مطالعه ما مهم است بدانیم که آیا وضعیت پاسخگویی خ

توان در مورد وضعیت کتابخانه، تصمیم مناسب اتخاذ نمود. کیفیت پاسخگویی خدمات کتابخانه می

هرگونه اظهار نظر در مورد کیفیت کتابخانه، وابسته به نحوه پاسخگویی خدمات آن است. همواره 

های خدماتی، پاسخگوی با در نظر گرفتن اولویت های دانشگاهیلازم است که مدیران کتابخانه

 باشند. نیازهای اطلاعاتی جامعه دانشگاهی

های مختلف استفاده خود، از مدل 1گیری کیفیت خدماتهای مختلف برای اندازهکتابخانه

ای یا درصد ای مانند شمارش امانت بین کتابخانهاقدامات سنتی ارزیابی خدمات کتابخانه کنند.می

عنوان  های دانشگاهی بهصحیح به سئوالات مرجع، منسوخ شده است. در حال حاضر کتابخانه پاسخ

های خدماتی با دو تهدید روبرو هستند: یکی محیط دیجیتال و دیگری افزایش رقابت. برای سازمان

باقی ماندن در عرصه رقابت، همواره لازم است که مدیران از وضعیت موجود پاسخگویی خدمات 

گیری مناسب، باعث ارتقای کیفیت شناخت و آگاهی کاملی داشته باشند تا بتوانند با تصمیم ،نهکتابخا

وسیله آن وضعیت ه ارائه خدمات کتابخانه شوند؛ اما برای این کار نیازمند ابزاری هستند تا بتوانند ب

دسترسی به مدلی . بنابراین، موجود پاسخگویی خدمات کتابخانه دانشگاهی را مورد ارزیابی قرار دهند

های اصلی مدیران های دانشگاهی ایران از دغدغهبومی برای ارزیابی پاسخگویی خدمات کتابخانه

های دانشگاهی امروز، باید در پاسخگویی به نیازهای اطلاعاتی جامعه دانشگاهی، بیشتر کتابخانه است.

ای، نقش پر اهمیت به نحو شایسته از پیش، خود را مهیای ارائه خدمات به نحو مطلوب سازند تا بتوانند

ین شاخص کیفیت کتابخانه، پاسخگویی مهمترحقیقت،  حضور خود در دانشگاه را اثبات کنند. در

های دانشگاهی، لازم است که کیفیت پاسخگویی خدمات کتابخانه ،خدمات آن است. بنابراین

سازی پذیری و توانایی سفارشیعطافوسیله ابزاری مورد ارزیابی قرار گیرد. منظور از پاسخگویی، انبه

های ارزیابی های خدماتی کتابخانه با نیازهای جامعه دانشگاهی است. در کشور ما، تکنیکاولویت

  کیفیت خدمات، به اندازه کافی مورد توجه قرار نگرفته است.

را در  الگوی مدیریت کیفیت بنیاد اروپایی، یکی از الگوهای مهمی است که ابعاد مختلف سازمان

دهد و نقاط ضعف و ها انجام میمند در سازمانگیرد. اصول اساسی این مدل، یک ارزیابی نظامبرمی
_______________________________________________________________ 
1. Quality of Services (QoS) 
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ها، چارچوب کند. ارزیابی عملکرد در سازمانآشکار می ،های سازمانقوت را در تمام بخش

کند. راهم میها، فهای بعدی و مبنایی برای بهبود مستمر و سرآمدی در سازمانمنسجمی برای فعالیت

ها یا فاقد نظام ارزیابی هستند و یا در صورت دارا بودن، از یک سری معیارهای سطحی امروزه سازمان

نیست. آشنایی و درک صحیح  و صرفاً اداری و سنتی برخوردارند که متناسب با دنیای رقابتی حاضر

های ارزیابی سنتی آنها با سیستمها و جایگزین کردن های تعالی سازمانی، منجر به استفاده از مدلمدل

برای کل سازمان به ارمغان در نهایت،  شود که بهبود مستمر در کیفیت را برای تک تک واحدها ومی

آورد. این مدل پاسخی به این سئوال است که سازمان برتر، چگونه سازمانی است، چه اهدافی را می

توان می ،کدامند؟ با بکارگیری این مدل، استکند و معیارهایی که در رفتارهای آن حاکم دنبال می

در مقاطع مختلف زمانی مورد ارزیابی قرار داد و  ،های بهبودموفقیت سازمان را در اجرای برنامه

، 1387زاده و نجفقلی نژاد، ویژه بهترین آنها مقایسه کرد )حسنه ها بعملکرد سازمان را با سایر سازمان

 ایای مدل مدیریت کیفیت اروپا به شرح زیر است:ها و مزاز جمله ویژگی (.84.ص

o  و فراگیر برخوردار است. مندنظامهای فراینداین مدل از 

o نفعان واکنش سریع دارد.نسبت به تغییر و تحول ذی 

o ای دارد.به نتایج کشف شده توسط سازمان توجه ویژه 

o دهد.مشارکت گسترده کارکنان در انجام امور را مدنظر قرار می 

o کند.شترک مدیریت و کارکنان را فراهم میزبان م 

o (. 1386دهد )دلقوی، های سازمان را نشان میتصویری واقعی از کیفیت فعالیت 

یر زه موارد بتوانند طور کلی کتابداران با اجرای این مدل به منظور ارزیابی خدمات کتابخانه می به

 دسترسی یابند:

o ه بریزی برای رسیدن )هدف( و برنامه لوبکمک به فهم فاصله بین وضع موجود و وضع مط

 اهداف

o هاامکان و انجام مقایسه با دیگر کتابخانه 

o نفعانتوجه به نیازهای همه ذی 

o های مختلف کتابخانه شناسایی نقاط قوت و ضعف بخش 

o کاریجلوگیری از دوباره 

o بهبود در یک چارچوب تعریف شده هایطراحی برنامه 



 
 1400، 3، شماره 55دوره  ،یدانشگاه یرسانو اطلاع یکتابدار قاتیتحق

 

76 

o کیفیت یزم برای ارتقاتسهیلات لا آگاهی از شرایط و. 

ها انجام انهتابخهای اندکی در مورد کاربرد مدل مدیریت کیفیت بنیاد اروپایی در کدر ایران پژوهش

به  روپایی ویت اایران از مدل مدیریت کیف هایشده است. شاید یکی از دلایل عدم استفاده کتابخانه

دک ت انزمینه، عدم آگاهی یا شناخ ها و منابع موجود در اینتعداد اندک پژوهش ،دنبال آن

نبال دوهش، به ن پژدر ای ها و کاربردهای این مدل باشد.ها از مزیتکتابداران و مدیران این کتابخانه

فی ارائه توان مدلی ارائه کرد که عملکرد کیپاسخگویی به این سئوال اساسی هستیم که چگونه می

یی ها در پاسخگوونی با در نظر گرفتن قابلیتایط کنهای دانشگاهی ایران را در شرخدمات کتابخانه

 خدمات امروزی مورد ارزیابی و سنجش قرار دهد؟ 

 پژوهش هایپیشینه. 2

در  (1397) نوروزی و همکارانکه:  قبلی مرتبط با پژوهش حاضر نشان داد هایبررسی پژوهش

با استفاده از روش  «خدمات بر تأکید با: ایکتابخانه ارزیابی یهامدل بر تأملی» پژوهشی با عنوان

های مختلف توسعه داد ها و خدمات را در سازمانبرای اینکه بتوان فعالیتای نشان دادند که کتابخانه

ها باید از ابزارهای مختلف جهت ارزیابی خدمات استفاده کرد و برای ارزیابی خدمات در کتابخانه

، بیان (1396)زرقانی و دیگران  .شوداند استفاده هوجود آمده هایی که برای این کار بباید از مدل

طور مرتب  ها، بهکتابخانهبگاه با توجه به توسعه روزافزون فناوری اطلاعات، لازم است و داشتند

بیان  ،(1395اباذری و دیگران ) های جدید برای ارتقای آنها استفاده شود.بازبینی شوند و از فناوری

های کنترل اطلاعات و کتابخانه به دانشگاه علوم پزشکی قم در مؤلفه هایخدمات کتابخانه داشتند

 بیشترین ضعف را دارا بوده و نتوانسته حداقل انتظارات کاربران خود را برآورده سازند. عنوان مکان،

های مورد بررسی باید در زمینه (، در پژوهشی بیان داشتند کتابخانه1394وکیلی مفرد و دیگران )

های مؤثری انجام دهند. بود منابع انسانی، ارزیابی کارکنان و بهبود عملکرد آنها اقداممدیریت و به

نتایج پژوهش بیانگر این مطلب است که میانگین کل  بیان داشتند، ( 1394عظیمی وزیری و دیگران )

ین ها فاصله زیادی تا تأماما کتابخانه ؛ای از نظر شکاف کفایت خدمات مثبت استخدمات کتابخانه

 ( در پژوهشی بیان کرد2019) 1هالیم ترین سطح خدمات دارند.انتظارات کاربران در رابطه با مطلوب

و امکانات لازم در ارائه  به بخش مهمی در دانشگاه تبدیل خواهد شد دیجیتالی برخطکتابخانه  که

_______________________________________________________________ 
1. Halim 
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ی در رابطه با نمود. بنابراین، برای دستیابی به نکات خواهد دمات به جامعه دانشگاهی را فراهمخ

(، در 2019) 1. سوکمک و یوتاکریتقابلیت استفاده آن، باید مورد ارزیابی قرار گیرد و عملکرد

 حالی یان داشتند در اهمیت دسترسی به اینترنت در عصر و دوره دیجیتال، اغراقی نیست. درپژوهشی ب

ه عنوان یک ابزار ببگاه و گذار است،تأثیر برخط و الکترونیکیکه تکامل دیجیتال بر خدمات و منابع 

(، در پژوهشی با هدف 2018و دیگران ) 2کند. ژوای، نقش ایفا میارزشمند در خدمات کتابخانه

پردازد المللی به شناسایی و درک نیازهای آنها میبرای دانشجویان بین ایگسترش خدمات کتابخانه

توانند با شناسایی های دانشگاهی میانه(، در پژوهشی بیان داشتند.کتابخ2017) 3استویلیا و گیبرادزه

 4و بازاریابی کنند. آباگای ریزیهای اجتماعی، خدمات خود را برنامهعلایق کاربران دررسانه

کشف کرد که استفاده کاربران کتابخانه و همچنین رضایت آنها از خدمات کتابخانه بستگی  ،(1993)

های ی مناسب موجود درکتابخانه دارد.کتابخانهبه در دسترس بودن کادر ماهر، منابع دانش و فضا

برای ایجاد انگیزه استفاده از کتابخانه باید خدمات و امکانات مختلفی را در اختیار  ،دانشگاهی

ای با سازد تا از خدمات کتابخانهکاربران قرار دهند. ارائه چنین امکاناتی، کاربران را قادر می

استفاده مناسب از منابع کتابخانه، فقط با جذب کاربران به کتابخانه  های بیشتری، استفاده کنند.پتانسیل

، 5پذیر است )اسریرام و راجوتواند بهینه شود. این جاذبه تنها با ارائه برخی خدمات خوب امکانمی

ها، رضایت کاربران است که یکی از معیارهای مهم برای کیفیت خدمات کتابخانه در دانشگاه (.2014

، 6نماید ) کومارهم جهت ارزیابی و بهبود خدمات کتابخانه برای کاربران فراهم میبازخوردی م

(، دسترسی به اطلاعات به روز، تسهیلات، دسترسی به منابع، 2007) 7مطابق اظهارات تکوریا (.2012

 کنند.صلاحیت پرسنل، ظاهر جذاب کتابخانه، عواملی هستند که به رضایتمندی کاربران کمک می

چه دانشجویان تمایل کمی نسبت به آگاهی از اگر بیان داشتند (، در پژوهشی2017) 8دیگرانبیکر و 

های اما اغلب آنها مایل به استفاده از آموزش ؛های اجتماعی داشتندخدمات کتابخانه در رسانه

و راهنماهای کتابخانه بودند. همچنین خدمات آموزشی ارائه شده توسط کارکنان  الکترونیکی برخط

_______________________________________________________________ 
1. Sukmak & Utakrit  

2. Zhou 

3. Stvilia & Gibradze 

4. Abagai 

5. Sriram & Rajev   

6. Kumar  
7. Thakuria  

8. Becker 
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مدل »در پژوهشی با عنوان  (2014) 1احمد و اباوجی .عنوان عامل با اهمیتی تشخیص داده شده است هب
بیان داشتند با معرفی خدمات کتابخانه دیجیتال، کیفیت « ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه دیجیتال

ر این کتابخانه دیجیتال تبدیل شده است. د خدمات به عنصری بسیار مهم برای ارزیابی عملکرد

کتابخانه دیجیتال پیشنهاد شده  کیفیت خدماتهای مختلفی برای ارزیابی ها و چارچوبپژوهش، مدل

های بگاهمدلی برای ارزیابی کیفیت خدمات و»در پژوهشی با عنوان  (2013) 2وه و دیگران است.
لازم و ضروری ها بیان داشتند ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی برای سازمان« کتابخانه دانشگاهی

ای دردانشگاه برخوردار خواهند های الکترونیکی از جایگاه ویژهدر آینده کتابخانه است.

ای برای دسترسی به منابع اطلاعاتی، اخبار و عنوان وسیله ها بهبگاهها نیاز دارند از وشد.کتابخانه

ها قابل توجه است. نهرویدادها استفاده کنند. اهمیت ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخا

اند. با این های زیادی برای ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی توسعه دادهروشپیشین  پژوهشگران

های مربوط به اند. بررسی پیشینهاکثر آنها فقط بر ساختار سلسله مراتبی مستقل تاکید داشته، حال

وجود ه ها با توجه به نیاز خاصی بمدل نشان داد که هر کدام از این ،های ارزیابی مورد مطالعهمدل

در پژوهش حاضر پس از مرور ادبیات اند. اند و به منظور نیل به اهداف خاصی طراحی شدهآمده

موضوع و پیشینه مربوطه با استفاده از تحلیل محتوا به ارائه سئوالات مصاحبه مربوط به خبرگان حوزه 

  به شرح زیر پرداخته شد:مربوطه، 

بعاد چه ا دانشگاهی چگونه است و دارای هایبی پاسخگویی خدمات در کتابخانهمدل ارزیا .1

 ی است؟هایو مؤلفه

  دانشگاهی ناگزیر به ارزیابی پاسخگویی خدمات خود هستند؟ هایچرا کتابخانه .2

 ت؟ی اسهایدانشگاهی دارای چه ابعاد و مؤلفه هایارزیابی پاسخگویی خدمات کتابخانه .3

ام د انجهی برای ارزیابی پاسخگویی خدمات خود چه اقداماتی بایدانشگا هایکتابخانه .4

 دهند؟

 شود؟می دانشگاهی چه مباحثی مطرح هایهنگام ارزیابی پاسخگویی خدمات کتابخانه .5

  

_______________________________________________________________ 
1. Ahmad & Abawajy 

2 Wu 
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 هدافایران، ا دانشگاهی هایدر راستای طراحی مدل ارزیابی پاسخگویی خدمات کتابخانه

 پژوهش به شرح زیر است:

o ن های دانشگاهی ایرامدل ارزیابی پاسخگویی خدمات کتابخانه ایهشناسایی مؤلفه 

o های دانشگاهی ایرانمدل ارزیابی پاسخگویی خدمات کتابخانه هایشناسایی شاخص  

o های بخانهی مدل ارزیابی پاسخگویی خدمات کتاهاسایی روابط بین ابعاد و مؤلفهشنا

   دانشگاهی ایران.

 روش پژوهش. 3

اهی، های دانشگهای مدل ارزیابی پاسخ گویی خدمات کتابخانهشناسایی مؤلفهدر این پژوهش جهت 

 شناسیانشعلم اطلاعات و د های دانشگاهی و خبرگان مدیران کتابخانهاز  است جامعه آماری عبارت

و  تاساشباع  . همچنین حجم نمونه تا مرحلهدهای دانشگاهی داشته باشنکه شناخت کاملی از کتابخانه

ل . بر همین اصاستمطرح  هاآوری شده به عنوان کامل بودن دادهها ی جمعایت دادهمنطق کف

ع ل اشباپژوهش و بر اساس حصو فرایندحجم نمونه در طی  مصاحبه تا جایی ادامه داده شد که

یابد که می دامهگیری به روش گلوله برفی تا زمانی انمونه فرایند، . به عبارت دیگرشد اطلاعات، تعیین

ان مدیرنفر از  15دست ندهند. توسط این روش، ه ای بهای جدید، اطلاعات تازهزمودنیآ

ب شدند. به عنوان حجم نمونه انتخا شناسیعلم اطلاعات و دانشهای دانشگاهی و خبرگان کتابخانه

گو و رائه الاای است، چون به دنبال ای است. توسعهتوسعه همچنین روش این پژوهش از حیث هدف،

و آوری اطلاعات از د. در این پژوهش جهت جمعاستای عه دانش در حوزه خدمات کتابخانهتوس

 است. تفاده شدهای و میدانی با ابزارهای مقالات علمی معتبر و پرسشنامه و مصاحبه اسشیوه کتابخانه

ول ا( بخش 1. شدمصاحبه طراحی شده برای بخش کیفی پژوهش، در دو بخش تهیه و تنظیم 

( 2. ستاره( الاتی در زمینه اطلاعات فردی پاسخ دهندگان )شامل سن، جنسیت، شغل و غیشامل سئو

های فرضیه وسئوال است که بر مبنای سئوالات  5بخش دوم شامل سئوالات اصلی مصاحبه مشتمل بر 

ل ن شامسئوالات مصاحبه توسط اساتید و خبرگا تأیید پس ازدر نهایت،  پژوهش طراحی شدند.

ها با های کلی و گویهسال، مصاحبه انجام گرفت. در نهایت، مؤلفه 15با سابقه بالای  مدیران ارشد

سال  15لای سابقه با گیری گلوله برفی و با استفاده از مصاحبه با خبرگان که مدیران بااستفاده از نمونه

 د.ناسایی شبودند ش شناسیعلم اطلاعات و دانشدر حوزه  کارشناسی ارشدو با حداقل مدرک 
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لیل تح پژوهش شد. مصاحبه اجرا بر با تمرکز تحلیل محتوا پژوهش لازم به ذکر است روش

 ینتدو امکان که مواردی در دهدیم اجازه پژوهشگر به و است پژوهشی اکتشافی روش محتوا،

رضیه جدید ف تدوین به خود شده، تعریف پیش از یهاتئوری از استفاده جای ندارد، به وجود فرضیه

 د.بپرداز

 ی باز )اولیه(گذارمرحله اول: کد .1

ر اسایی و بشن م،مفاهی ی تحلیلی بوده که در طی آن،فرایندپردازی داده محور کدگذاری باز در نظریه

های انجام شده با خبرگان به طور کامل به شوند. مصاحبهص و ابعادشان بسط داده میاساس خصای

سی و بازخوانی بار مورد مطالعه و بررشد، چندین سازیپیاده  MAXQDAافزارصورت مکتوب در نرم

تک  دست آید و سپس مضمون و مفهوم اصلی از تکه قرار گرفت تا شناخت کاملی از آنها ب

گذاری پردازی شده و توسط کدها نامعبارات مصاحبه و متون مقالات مرتبط، استخراج و مفهوم

در  MAXQDAافزار و کدگذاری باز در نرمسازی اطلاعات خام ی پیادهدند که نمایی از مرحلهش

ارات و ی مصاحبه، از تک تک عبنشان داده شده است. در کدگذاری باز، منظور تولیدکننده 1شکل 

 رج مفاهیم از اسناد صورت گرفت. دو استخرا شدهای مختلف مصاحبه، استخراج جملات و بخش

 .شداستخراج  هااولیه از داده هایکددست آمده ه ب اطلاعات با کافی آشنایی از بعد مرحله این

 
 MAXQDA  نمایی از کدگذاری اولیه در نرم افزار. 1شکل

از بین هدف کدگذاری مهمتر. شداولیه استخراج  هایی باز، شاخصگذارپس از مرحله کد

م له و منظن مقودست آمده با یکدیگر و تدویه عبارت است از خرد کردن و فهم متن و پیوند اجزاء ب

 . شدشاخص اولیه استخراج  56در این مرحله  .ن آنهاکرد
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 مرحله دوم: کدگذاری محوری .2

های پیشین و شناخت کافی و احاطه به ی پژوهشبندی، مطالعهدر کدگذاری محوری اساس طبقه

ها ات شاخصمنظور یافتن مشترکموضوع و تسلط نظری به موضوع مورد مطالعه و دستیابی به بینشی به

 ور مشخص است. در این مرحله، وجه اشتراک مفاهیم مشخص شده و دسته بندیحول یک مح

 پردازد. پردازی میه مقوله. در این بخش پژوهشگر بشدایجاد  صورت گرفته و در نتیجه مقوله و مؤلفه

آوری شده باشند و سپس ، کدگذاری و جمعهاداده همه که شودمی شروع زمانی مرحله این

 که فته شدگر نظر در و شده آغاز تحلیل مرحله در این گردد.می ایجاد وناگونگ کدهای از فهرستی

 شوند. ترکیب هامؤلفه از مجموعه یک ایجاد توانند برایمی گوناگون کدهای چگونه

. این شدبندی طبقه (،EFQMدل مدیریت کیفیت اروپا )ممدل بر اساس  مؤلفه 9در این مرحله 

 و هاراکتش -4نسانی )کارکنان( ا منابع -3و استراتژی  مشیطخ -2هبری، ر-1ها شامل: ابعاد و مؤلفه

 نتایج -9جامعه  تایجن -8)نتایج کارکنان(  انسانی منابع تایجن -7کاربران  نتایج -6ها فرایند -5ابعمن

 .هستندعملکرد  کلیدی

 )انتخابی(: ی گزینشیگذارمرحله سوم: کد. 3

نجام دست آمده، کدگذاری گزینشی اهای بهن مفهوم، ابعاد و مؤلفهدر پایان برای نشان دادن روابط میا

 ده است.در کدگذاری گزینشی نشان داده ش MAXQDA18 افزارخروجی نرم 2پذیرفت که در شکل 

 ، مدل نظری به شکل زیر است:هابا توجه به مفاهیم و مؤلفه

 
 MAXQDA18   افزار )انتخابی( در نرم کدگذاری گزینشی .2 شکل

رگان در جدول زیر شده توسط خب تأیید های بررسی ودست آمده در خصوص شاخصه تایج بن

 بندی نهایی آورده شده است.به صورت جمع
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 بندی نظرات مصاحبه شوندگانجمع. 1جدول 

وزن 

 شاخص

شماره  شاخص

 شاخص
 مفهوم مؤلفه

 1 افزایش رقابت 1

 نتایج کلیدی

 عملکرد

مدل 

 ارزیابی

 2 ییاثربخشی و کارا 1

 3 غیر لازم هایکاهش بودجه 1

 4 توسعه اقتصادی در سطح خرد و کلان 1

 5 توسعه به لحاظ علمی و نظری 1

 6 ارزیابی سود 1

 7 اثربخشی هزینه 1

 8 پاسخ به نیازهای جامعه 1

 
 

 
 

 نتایج جامعه

 

 9 توسعه فرهنگی 1

 10 از بین بردن فاصله طبقاتی 1

 11 ی اقتصادی مستقیم  برای افراد جامعهمزایا 1

 12 توسعه سرمایه فکری 1

 13 تقویت بهزیستی در جامعه 1

 14 آوری و گردش اخبارفراهم 1

 نتایج کارکنان
 15 تهیه اطلاعات خاص برای کاربران 1

 16 کیفیت ارائه خدمات عمومی و فنی 2

 17 توانمندسازی کارکنان 1

 18 از کاربران نظرسنجی 1

 نتایج کاربران

 19 شناختی هایامکانات مناسب مهارت 1

 20 ایجاد انگیزه در کاربران 1

 21 ای کاربرانپیشرفت تحصیلی و حرفه 2

 22 ایجاد نگرش و اقدامات مثبت در کاربران 1

 23 ایجاد مهارت در کاربران 1

 24 صلاحیت  کاربران 1

 25 رضایت کاربران 3

1 
استفاده بهینه از نیروی انسانی، منابع و 

 امکانات

26 
شراکت و 

 منابع
 27 گسترش ارتباطات 1
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وزن 

 شاخص

شماره  شاخص

 شاخص
 مفهوم مؤلفه

 28 هاسازی و حفظ دیجیتالی فایلمحوطه 1

 29 ریزی منابعسازماندهی منظم و برنامه 1

 30 پایدارسازی  منابع 1

 31 سازی منابعفراهم 1

 32 یوستگی اجتماعیایجاد پ 1

 33 ی توسط کارکناننرسااطلاع 2

 کارکنان

 34 صلاحیت کارکنان 1

 35 سرعت و گردش خدمات کارکنان 1

 36 دقت و قابلیت اطمینان کارکنان 1

 37 ارائه خدمات مشتری مدار 1

 38 سواد اطلاعاتی کارکنان 3

 39 های خدماتیاستفاده از نوآوری 4

 هافرایند

 40 کاربرد فناوری 5

 41 زیربنایی فرایندارائه خدمات به عنوان  3

 42 ایاجرای مقررات کتابخانه 1

 43 اجرای مقررات خدماتی 1

 44 مطابق با استانداردها 2

 45 ارزیابی مداوم 1

و  مشیخط

 استراتژی

 46 گردآوری، ذخیره و اشاعه اطلاعات 1

 47 عاتدسترسی به اطلا 7

 48 استفاده از منابع مناسب در راستای اهداف 2

7 
آموزشی در راستای  هایبرگزاری دوره

 اهداف

49 

 50 ارزیابی نحوه پاسخگویی خدمات کتابخانه 1

 رهبری
 51 سنجش مداوم و منظم میزان رضایت کاربران 1

 52 سنجش مداوم و منظم کیفیت خدمات 3

 53 سخگویی مطابق با نیازهامدیریت بهینة پا 1
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 هایافته. 4

ها ایندفرو استراتژی و همچنین  مشیخطهای رهبری، مؤلفهکه رسد به نظر می پژوهش با توجه به مدل

ربران و کا خواهد داشت و از این طریق بر نتایج کارکنان تأثیربر کارکنان و شراکت و منابع 

 بر نتایج های نتایج کارکنان و کاربرانمؤلفهکه دهد می د. نتایج مدل همچنین نشانهستنگذار تأثیر

ده دست آمه های بگذار است. در خصوص شاخصتأثیربر نتایج کلیدی عملکرد در نهایت،  جامعه و

ن، های رضایت کاربرادست آمده در مراحل کدگذاری، شاخصه در این پژوهش با توجه به وزن ب

ن به عنوا دماتهای خدماتی، کاربرد فناوری، ارائه خوآوریسواد اطلاعاتی کارکنان، استفاده از ن

نجش سف و آموزشی در راستای اهدا هایزیر بنایی، دسترسی به اطلاعات، برگزاری دوره فرایند

 دهند.مداوم و منظم کیفیت خدمات توانستند بیشترین وزن را به خود اختصاص 

 گیری نتیجه بحث و. 5

گردآوری  فرایند فاز اول: مطالعات نظری: شد:سه فاز عمده تقسیم پژوهش تحقیق حاضر به  فرایند

های گیرد. روشمی های مختلفی صورتاطلاعات به عنوان یکی از مراحل تحقیق، به روش

فاز دوم: د. در ای و روش میدانی تقسیم شهای کتابخانهگردآوری اطلاعات به طور کلی به روش

ن قسمت از تحقیق حاضر مصاحبه با خبرگان انجام شد. سپس تحقیقات میدانی در فاز کیفی: در ای

( استفاده EFQMهای کیفی از طریق تحلیل محتوا از مدل مدیریت کیفیت اروپا )جهت تحلیل داده

ی بازو و محوری طراحی شد. پرسشنامه، یکی از گذارشده، و پرسشنامه فاز کمی با کمک کد

ای از یقات میدانی و پیمایشی بوده و عبارت از مجموعهآوری اطلاعات در تحقترین ابزار گردمعمول

های گوناگون، به سنجش نظر، دیدگاه و بینش یک با استفاده از مقیاس دار است کههای هدفپرسش

از ارائه پرسشنامه کسب اطلاعات معین در مورد موضوعی مشخص  پردازد. هدففرد پاسخگو می

کیفی  هایز کمی: در این بخش از تحقیق حاضر، دادهاست. در فاز سوم: تحقیقات میدانی در فا

های کمی نیز از گردند و برای تحلیل دادههای کمی تبدیل میهای آماری به دادهموجود طی تکنیک

آوری شده توسط های جمعشود. با استفاده از دادهآمار توصیفی و آمار استنباطی استفاده می

مدل در نهایت،  و شد( پیشنهاد EFQMیریت کیفیت اروپا )پرسشنامه، مدلی مناسب بر اساس مدل مد

طراحی این تحقیق،  اصلی سنجی شد. هدفسازی معادلات ساختاری اعتباربا استفاده از روش مدل

لازم به ذکر است این مدل در  .ایران است های دانشگاهیمدل ارزیابی پاسخگویی خدمات کتابخانه

به موضوع،  پژوهشگری یا انتخابی به واسطه تسلط نظری فاز کیفی تحقیق و از کدگذاری گزینش
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های گویی خدمات کتابخانهاستخراج شده است. در پژوهش حاضر جهت طراحی مدل ارزیابی پاسخ

شاخص شناسایی و  53ه و مؤلف 9(، EFQMدانشگاهی ایران بر مبنای مدل مدیریت کیفیت اروپا )

رهبری،  هایهمؤلفرسد ر با توجه به مدل به نظر میخبرگان قرار گرفت. در تحقیق حاض تأیید مورد

خواهد داشت و از این  تأثیربر کارکنان و شراکت و منابع  هافرایندو استراتژی و همچنین  مشیخط

نتایج  هایهمؤلفدهد می ند. نتایج مدل همچنین نشانهستگذار تأثیرطریق بر نتایج کارکنان و کاربران 

به عبارت  است. تأثیرگذار بر نتایج کلیدی عملکرددر نهایت،  ایج جامعه وکارکنان و کاربران بر نت

بوده که این  هافرایندو استراتژی و همچنین  مشیخط( رهبری، گذارعوامل علی)اثر ،در مدلدیگر 

توانند نتایج کاربران و می گذارندمی اتی که بر کارکنان و شراکت و منابعتأثیرعوامل به واسطه 

ای کشور تغییر دهند. در نتایج جامعه را نسبت به ارزیابی خدمات کتابخانهدر نهایت،  وکارکنان 

گردد نتایج مربوط به کاربران می ی بر نتایج ارزیابی خدمات، اولین نتایجی که آشکارگذاراثر فرایند

رد گردد نتایج کلیدی عملکمی که در مجموع به نتایج جامعه منجر شده و سبب استو کارکنان 

 حاصل گردد.

دانشگاهی ایران  هایبی پاسخگویی خدمات کتابخانهابعاد ارزیا شناسایی و در راستای بررسی-1

عامل  9 ی( یا همان مدل تعالی سازمانEFQMمنطق پروتکل مدل مدیریت کیفیت اروپا ) بر اساس

 -5منابع، و هاتشراک -4نسانی )کارکنان(، ا منابع -3مشی و استراتژی، خط -2رهبری، -1 شامل

 لیدیک نتایج -9امعه، ج نتایج -8 ،)نتایج کارکنان( انسانی نابعم نتایج -7کاربران،  نتایج -6ها، فرایند

ه فمؤلبه و رین رته رهبری دارای بیشتمؤلفبندی نشان داد همچنین نتایج رتبه. عملکرد شناسایی شدند

رهبری  -1 :ستا زیررتیب اولویت به شرح به ت هاهمؤلف. استترین رتبه شراکت و منابع دارای پایین

نتایج -8 نتایج جامعه،-7ها، فرایند -6 کارکنان -5تایج کاربران ن -4تایج کارکنان ن -3مشی خط -2

 ابع.شراکت و من -9کلیدی عملکرد و 

 دانشگاهی ایران. هایارزیابی پاسخگویی خدمات کتابخانه هایشناسایی شاخص -2

 هالهجم حلیل. این کار توسط تشداستخراج  های باز، شاخصگذارو کددر راستای انجام مصاحبه 

 استا کدهایشد. همچنین در این ر استخراج اولیه کدهای خبرگان، انجام شده و هایدیدگاه و

د. شدن در نظر گرفته نهایی، وزن کدهای عنوان به شده توسط خبرگان نیز تأکید و مشترک

 : استزیر شناسایی شده به شرح  هایشاخص
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رد و خسطح  غیرلازم، توسعه اقتصادی در هایافزایش رقابت، اثربخشی و کارایی، کاهش بودجه

سعه امعه، توای جکلان، توسعه به لحاظ علمی و نظری، ارزیابی سود، اثربخشی هزینه، پاسخ به نیازه

کری، فسرمایه  عهوستفرهنگی، از بین بردن فاصله طبقاتی، مزایای اقتصادی مستقیم برای افراد جامعه، 

کیفیت  بران،آوری و گردش اخبار، تهیه اطلاعات خاص برای کارتقویت بهزیستی در جامعه، فراهم

 ناسبمارائه خدمات عمومی و فنی، توانمندسازی کارکنان، نظرسنجی از کاربران، امکانات 

 د نگرش ویجا، اای کاربرانشناختی، ایجاد انگیزه در کاربران، پیشرفت تحصیلی و حرفه هایمهارت

ه ، استفادبراناقدامات مثبت در کاربران، ایجاد مهارت در کاربران، صلاحیت کاربران، رضایت کار

، هالی فایلجیتاسازی و حفظ دیبهینه از نیروی انسانی، منابع و امکانات، گسترش ارتباطات، محوطه

تماعی، یوستگی اجزی منابع، ایجاد پسادارسازی منابع، فراهمریزی منابع، پایسازماندهی منظم و برنامه

ت ابلیقرسانی توسط کارکنان، صلاحیت کارکنان، سرعت و گردش خدمات کارکنان، دقت و اطلاع

های ورینوآ اطمینان کارکنان، ارائه خدمات مشتری مدار، سواد اطلاعاتی کارکنان، استفاده از

ای، اجرای نهتابخاکنایی، اجرای مقررات زیرب فرایندخدماتی، کاربرد فناوری، ارائه خدمات به عنوان 

ترسی عات، دساطلا مقررات خدماتی، مطابق با استانداردها، ارزیابی مداوم، گردآوری، ذخیره و اشاعه

استای رآموزشی در  هایبه اطلاعات، استفاده از منابع مناسب در راستای اهداف، برگزاری دوره

بران، کار نه، سنجش مداوم و منظم میزان رضایتاهداف، ارزیابی نحوه پاسخگویی خدمات کتابخا

  سنجش مداوم و منظم کیفیت خدمات، مدیریت بهینة پاسخگویی مطابق با نیازها.

ست آمده در ده دست آمده در این پژوهش با توجه به وزن به های بهمچنین در خصوص شاخص

ن، استفاده از های رضایت کاربران، سواد اطلاعاتی کارکنامراحل کدگذاری باز، شاخص

ت، ه اطلاعاسی ببنایی، دسترزیر فرایندهای خدماتی، کاربرد فناوری، ارائه خدمات به عنوان نوآوری

د نستنآموزشی در راستای اهداف و سنجش مداوم و منظم کیفیت خدمات توا هایبرگزاری دوره

 دهند.بیشترین وزن خبرگی را به خود اختصاص 

 ران.دانشگاهی ای هاییابی پاسخگویی خدمات کتابخانهشناسایی روابط مؤثر در ارز -3

دانشگاهی در سیزده مسیر  هایروابط مؤثر در مدل ارزیابی پاسخگویی خدمات کتابخانه

 0.246در مسیر اول: رهبری بر کارکنان: نتایج نشان داد ضریب مسیر بین دو متغیر  بندی شد؛دسته

است. در این  1.96، زیرا بیشتر از استه که مطلوب برخوردار بود 5.589معناداری  است که از سطح

گردد. در مسیر دوم: رهبری بر شراکت و منابع، نشان داد که تأیید می معنادار تأثیرحالت وجود 
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برخوردار بوده که مطلوب  3.009معناداری  که از سطح است – 0.241ضریب مسیر بین دو متغیر 

گردد. در مسیر سوم: تأیید می معنادار تأثیرالت وجود است. در این ح 1.96، زیرا بیشتر از است

معناداری  سطح است که از 0.382بر کارکنان: نتایج نشان داد که ضریب مسیر بین دو متغیر  مشیخط

 معنادار تأثیراست. در این حالت وجود  1.96، زیرا بیشتر از استبرخوردار بوده و مطلوب  6.085

بر شراکت و منابع، نتایج نشان داد ضریب مسیر بین دو  مشیخطرم : گردد. در مسیر چهاتأیید می

 1.96، زیرا بیشتر از استبرخوردار بوده و مطلوب  6.323معناداری  است که از سطح 0.458متغیر 

بر کارکنان، نتایج  هافرایندگردد. در مسیر پنجم : تأیید می معنادار تأثیراست. در این حالت وجود 

برخوردار بوده که  5.736معناداری  است که از سطح 0.317ب مسیر بین دو متغیر نشان داد ضری

گردد. در مسیر تأیید می معنادار تأثیراست. در این حالت وجود  1.96، زیرا بیشتر از استمطلوب 

 است که از سطح 0.501بر شراکت و منابع، نتایج نشان داد ضریب مسیر بین دو متغیر  هافرایندششم : 

 تأثیراست. در این حالت وجود  1.96، زیرا بیشتر از استبرخوردار بوده و مطلوب  6.335ناداری مع

گردد. در مسیر هفتم: کارکنان بر نتایج کاربران : نتایج نشان داد ضریب مسیر بین دو تأیید می معنادار

 1.96ا بیشتر از ، زیراستبرخوردار بوده که مطلوب  4.810معناداری  است که از سطح 0.374متغیر 

در مسیر هشتم: کارکنان بر نتایج کارکنان:  گردد.تأیید می معنادار تأثیردر این حالت وجود . است

برخوردار بوده و  6.703معناداری  است که از سطح 0.389نتایج نشان داد ضریب مسیر بین دو متغیر 

گردد. مسیر نهم: تأیید می عنادارم تأثیراست. در این حالت وجود  1.96، زیرا بیشتر از استمطلوب 

 است که از سطح 0.405شراکت و منابع بر نتایج کاربران: نتایج نشان داد ضریب مسیر بین دو متغیر 

 تأثیراست. در این حالت وجود  1.96، زیرا بیشتر از استبرخوردار بوده و مطلوب  7.203معناداری 

ابع بر نتایج کارکنان، نتایج نشان داد ضریب مسیر بین گردد. مسیر دهم: شراکت و منتأیید می معنادار

 1.96، زیرا بیشتر از استبرخوردار بوده و مطلوب  5.181است که از سطح معناداری  0.298دو متغیر 

مسیر یازدهم: نتایج کاربران بر نتایج جامعه،   گردد.تأیید می معنادار تأثیراست. در این حالت وجود 

برخوردار بوده و  3.980است که از سطح معناداری  0.606بین دو متغیر نشان داد ضریب مسیر 

مسیر  گردد.تأیید می معنادار تأثیراست. در این حالت وجود  1.96، زیرا بیشتر از استمطلوب 

است که از  -0.206دوازدهم: نتایج کارکنان بر نتایج جامعه، نتایج نشان داد ضریب مسیر بین دو متغیر 

است. در این حالت  1.96، زیرا کمتر از یستبرخوردار بوده که مطلوب ن 1.808ی معنادار سطح

: نتایج جامعه بر نتایج کلیدی عملکرد؛ همانطور که مسیر سیزدهم نمی گردد. تأیید معنادار تأثیروجود 
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برخوردار بوده  59.874معناداری  است که از سطح 0.936نتایج نشان داد، ضریب مسیر بین دو متغیر 

 گردد. تأیید می معنادار تأثیراست. در این حالت وجود  1.96، زیرا بیشتر از استه مطلوب ک

کنان و بر کار هافرایندمشی و استراتژی و همچنین رهبری، خط هایبر مبنای نتایج مدل، مؤلفه

مدل  نتایجد. نهست رتأثیرگذادارند و از این طریق بر نتایج کارکنان و کاربران  تأثیرشراکت و منابع 

لیدی ر نتایج کبت، در نهای نتایج کارکنان و کاربران بر نتایج جامعه و هایهمؤلفدهد می همچنین نشان

 و مشیخط ثرگذار( رهبری،ا) در مدل فوق، عوامل علیبه عبارت دیگر  است. تأثیرگذارعملکرد 

 نابعراکت و من و شبر کارکنا اتی کهتأثیربوده که این عوامل به واسطه  هافراینداستراتژی و همچنین 

ات یابی خدمه ارزبنتایج جامعه را نسبت در نهایت،  توانند نتایج کاربران و کارکنان ومی گذارندمی

 شکارآایجی که ین نتی بر نتایج ارزیابی خدمات، اولگذاراثر فرایندای کشور تغییر دهند. در کتابخانه

 و سبب ر شدهکه در مجموع به نتایج جامعه منج استان گردد نتایج مربوط به کاربران و کارکنمی

ک یمات این مدل برای مقایسه کیفیت پاسخگویی خد گردد نتایج کلیدی عملکرد حاصل گردد.می

 دانشگاهی مفید است. هایکتابخانه با دیگر کتابخانه

در این  .نی داردخواهم (1395) ه نتایج کاربران با تحقیق اباذری و دیگرانمؤلفاین تحقیق از نظر  

ه در ده است ک بوپژوهش نشان دادند که فاصله خدمات دریافتی با حداکثر انتظارات کاربران نیز بالا

اند. ردهککوال ضعیف عمل لیب هایعلوم پزشکی قم در تمامی مؤلفه هایدهد کتابخانهمی واقع نشان

مدل مدیریت  هایهمؤلفنظر تمام (، از 1394) نتایج تحقیق حاضر با تحقیق وکیلی مفرد و دیگران

 کیفیت بنیاد اروپایی با تحقیق حاضر همخوانی دارد.

. مخوانی داردهنتایج جامعه و عملکرد با تحقیق حاضر  هایهمؤلفاز نظر  ،(2019پژوهش هالیم )

قیق حاضر منابع و نتایج کاربران با تح هایهمؤلف(، از نظر 2019پژوهش سوکمک و یوتاکریت )

بع با تحقیق حاضر شراکت و منا هایهمؤلفاز نظر  ،(2017پژوهش استویلیا و گیبرادزه ) دارد.همخوانی 

 همخوانی دارد.

  گردد:ارائه می های زیرهای تحقیق، پیشنهادمطابق با یافته

 گردد:طابق با مؤلفه نتایج کلیدی عملکرد پیشنهاد میم -1

های غیرضروری، و کارایی، با کاهش بودجهشود با افزایش رقابت، بهبود اثربخشی پیشنهاد می

همچنین با توسعه اقتصادی در سطح خرد و کلان، با تحت کنترل قرار دادن دانش و اطلاعات و ایجاد 

وری سطح بهره یای، همچنین با ارتقاتوسعه به لحاظ علمی و نظری، ارزیابی سود و اثربخشی هزینه
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ای، به این رسانی کتابخانهو دانش روز دنیا در امر خدماترسانی کارکنان و استفاده از علم در خدمات

 امر مهم توجه و اهتمام ویژه به عمل آید.

 گردد:طابق با مؤلفه نتایج جامعه پیشنهاد میم -2

با ایجاد  طبقاتی، شود با پاسخ به نیازهای جامعه، با توسعه فرهنگی و از بین بردن فاصلهپیشنهاد می

قویت فراد و تادر  ها، با توسعه سرمایه فکریبرای افراد جامعه در کتابخانه مزایای اقتصادی مستقیم

ائه نها و ارآبه  گویی به موقع و مناسببهزیستی در جامعه، همچنین با شناخت نیازهای جامعه و پاسخ

ز ستفاده اخوانی و اهای مناسب در امر کتابخوانی به بهبود وضعیت جامعه از نظر فرهنگ کتابمشوق

 ای بپردازند.مات کتابخانهخد

 گردد:ه نتایج کارکنان پیشنهاد میمؤلفمطابق با  -3

ا حفظ باص برای کاربران، آوری و گردش اخبار، با تهیه اطلاعات خشود با فراهمپیشنهاد می

ش با آموز نی وفبقای کارکنان از طریق ایجاد رضایت شغلی، با بهبود کیفیت ارائه خدمات عمومی و 

نگیزه و ها و ایجاد اگذاریدسازی کارکنان، همچنین با مشارکت کارکنان در امر سیاستو توانمن

 د.ها کمک نماینای، به بهبود نتایج کارکنان در کتابخانهرسانی کتابخانهنشاط شغلی در امر خدمات

 گردد:طابق با مؤلفه نتایج کاربران پیشنهاد میم -4

اد های شناختی، با ایجمکانات مناسب مهارتا، با ایجاد شود با نظرسنجی از کاربرانپیشنهاد می

پیشرفت  ها ازگویی به نیاز واقعی مراجعان، حمایت کتابخانهانگیزه در کاربران، شناخت و پاسخ

اد ، با ایجبرانای کاربران به عنوان مشوق، با ایجاد نگرش و اقدامات مثبت در کارتحصیلی و حرفه

ات ه خدمصلاحیت کاربران و همچنین جلب رضایت کاربران نسبت بمهارت در کاربران و افزایش 

سب هت کجای، همچنین با ارتقا دانش علمی و تخصصی کاربران و ایجاد زمینه مناسب کتابخانه

 مایند.مک نهای کشور، به بهبود وضعیت نتایج کاربران کمهارت و تخصص لازم کاربران کتابخانه

 گردد:پیشنهاد می ؤلفه شراکت و منابعممطابق با  -5

 رتباطات،شود با استفاده بهینه از نیروی انسانی، منابع و امکانات، با گسترش اپیشنهاد می

با  چنینریزی منابع و همها، با سازماندهی منظم و برنامهسازی و حفظ دیجیتالی فایلمحوطه

ش در ن، با تلاربراابع و کاسازی منابع، با ایجاد پیوستگی اجتماعی بین منمنابع و فراهم پایدارسازی

شارکت هت مجای و تشویق اقشار مردم در راستای حفظ و نگهداری منابع موجود با ارزش کتابخانه

 زند.پرداای مفید و معتبر، به بهبود وضعیت شراکت و منابع بدر امر تامین منابع کتابخانه
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 گردد:طابق با مؤلفه کارکنان پیشنهاد میم -6

ن، یت در کارکنارسانی توسط کارکنان، ایجاد صلاحبهبود وضعیت اطلاع شود باپیشنهاد می

مدار و سرعت و گردش خدمات کارکنان، دقت و قابلیت اطمینان کارکنان، ارائه خدمات مشتری

ر امر داهر همچنین با بهبود وضع سواد اطلاعاتی کارکنان، با استفاده از کارکنان متخصص و م

ضعیت وبود ی بالا و همچنین با ایجاد اشتیاق شغلی در آنان به بهرسانی با روابط عمومخدمات

 کارکنان کمک نمایند. 

 گردد:یها پیشنهاد مفرایندمطابق با مؤلفه  -7

ه عنوان با کاربرد فناوری، ارائه خدمات بهای خدماتی، شود با استفاده از نوآوریپیشنهاد می

با  قباقدامات مطا ای و اجرای مقررات خدماتی،بخانهزیربنایی و همچنین با اجرای مقررات کتا فرایند

ان و ی دانشجویای مخصوصاً براداری کتابخانهامانت فراینداستانداردها، همچنین ایجاد سهولت در امر 

 ان به این امر مهم اهتمام ورزند.پژوهشگر

 گردد:مشی و استراتژی پیشنهاد میمطابق با مؤلفه خط -8

 سترسی بهطلاعات، ایجاد دیابی مداوم و با گردآوری، ذخیره و اشاعه اشود با ارزپیشنهاد می

ر راستای های آموزشی داطلاعات و استفاده از منابع مناسب در راستای اهداف، با برگزاری دوره

ستای هایی در رااهداف، آموزش ضمن خدمت کارکنان و منابع انسانی و همچنین اتخاذ استراتژی

  .ها یاری رسانندمشی و استراتژیبه بهبود وضعیت خط ایبخانهرضایتمندی کاربران کتا

 گردد:بق با مؤلفه رهبری پیشنهاد میمطا -9

میزان  تابخانه، با سنجش مداوم و منظمگویی خدمات کشود با ارزیابی نحوه پاسخپیشنهاد می

گویی اسخرضایت کاربران و همچنین با سنجش مداوم و منظم کیفیت خدمات و مدیریت بهینة پ

ای و ورهرت دمطابق با نیازها، با ارائه بازخورد منظم عملکرد ارائه خدمات به کارکنان به صو

ضعیت وبود ها و قوانین مربوطه، به بهمشارکت کارکنان در امور مدیریت با رعایت دستورالعمل

 ای بپردازند.رسانی کتابخانهرهبری و مدیریت در خدمات

 منابع. 6
(. بررسی 1395) مطلق، اکبرمحمدیو بختیاری، عبدالحسین،  ؛، زهرهمیرحسینیباذری، زهرا؛ ا

یأت ههای دانشگاه علوم پزشکی قم از دیدگاه دانشجویان و اعضای کیفیت خدمات کتابخانه

  85-78(، 10)10 ،شکی قممجله دانشگاه علوم پز. کوالبراساس مدل لیبعلمی 
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رسانی: و مراکز اطلاع هاسنجش و ارزیابی کتابخانه(. 1387اعظم) نجفقلی نژاد،و  زاده، محمد،حسن
 . تهران: کتابدارو ابزارها ها، روشهانظریه

ا ثری، رعنکو و محبی، سمیه، ؛صادقی، طاهره ؛بیک، محمدرضاعلی ؛پژوهشگر، نیلوفر ؛زرقانی، مریم

علوم  هایههای مرکزی دانشــگاسایت کتابخانه(. بررسی خدمات ارائه شــده در وب1396)

، 2ماره ، ش11، دوره مجله دانشکده پیراپزشکی دانشگاه علوم پزشکی تهرانپزشکی کشور، 

 .124-141صفحات 

فازی عناصر  (. ترسیم نقشه1388) منصوری، حسینو صیادی تورانلو، حسین، ؛ زنجیرچی، سید محمود

 رسانیری و اطلاعابداکت. کتابخانهخدمات  کیفی، رویکردی جدید در تبیین مسیر تعالی کیفیت
  .216-187((. 46( )پیاپی 2)شماره 12

کیفیت  (. تحلیل شکاف1394) مرادی، محمودو اکبر، روحانی، علیفامیل؛ وزیری، افروزعظیمی

 .86-73 :(30) 8، دانش شناسی. های دانشگاه رازیخدمات در کتابخانه

ای: با های ارزیابی کتابخانهتاملی بر مدل(. 1397) زهرا، حیدرنیا، و فاطمه، عباسی؛ یعقوب، نوروزی

 .30-3 ،(4)4 ،علوم و فنون مدیریت اطلاعاتتاکید بر خدمات. 

یفیت (. ارزیابی ک1394) یوسفی، احمدو کشتکار، زهرا،  ؛همت، مرتضی ؛مفرد، حسینوکیلی

د نیاهای دانشگاه علوم پزشکی همدان با استفاده از مدل مدیریت کیفیت بخدمات کتابخانه

 .63-52 ،(62) 18 ،فصلنامه مدیریت سلامت.  (EFQM)اروپایی
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