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مقدمه
حد	� نيم قر� �ست كه كا��يى 	 �ثربخشى 
قر��  كتابد����  توجه  مو��  خدما�  كيفيت 
به  پاسخ  �� جست 	جو%  �نها  �ست.  گرفته 
�+ كتابخانه ها  �	 پرسش هستند: 1) كا�بر�� 
چه �نتظا��تي ���ند؟ 	 2) كتابخانه ها چگونه 
مي تو�نند ميز�� پاسخگويي به نيا+ها7 كا�بر�� 

� كتابخانه ها� �نشگاهى �� مد� لايب كو�� �كا�بر

1�حسن �شرفي �يز
(هر� كاظم پو�2

چكيد*
� برخو��� �ست. �( �ين ��، �مر�(* شناخت كا�بر��، نيا(ها، � �نتظا��7 �نها �( �هميت (يا
 �تا(* كه   �بر�سا< بر�سى مجموعه مهجو� گريد* � ��يكر تنها  ��(يابى كتابخانه ها 
�� كا�بر�� به ��(يابى كيفيت خدما7 مى پر�(ند، �هميت بسيا� يافته �ست. بر �ين �سا<، 
مقاله  �ين  �ست.  گرفته  قر��  بيشتر�  توجه   مو� كتابخانه   � كا�برمد��  مد� ها�   Cگستر
بر  تأكيد  (با  كتابخانه ها   � ��(يابى خدما7   Fلز�  � كيفيت خدما7   Fمفهو بر�سى  ضمن 
 كه مدلى كا�بر مد�� � ��(يابى )�كتابخانه ها� �نشگاهى) به معرفى مد� لايب كو�� مي پر
 Jمز�يا� �ين مد� � همچنين پايه � �سا< �� مطر � Mمه، هد�� �كيفيت خدما7 �ست. 

.* مي شو�� پايا� نيز سير تحولا7 مد� لايب كو�� نشا�  � مي شو

كليد��ژ* ها
��(يابي، كيفيت خدما7، مد� لايب كو��، كا�بر��، كتابخانة �نشگاهي، مد� سر�كو��

�� ��+يابي كنند؟
�گر چه �ين مسئله �� همة �نو�9 كتابخانه ها 
كتابخانه ها%   �� �ما  گرفته  قر��  توجه  مو�� 
چشمگيرتر  ��+يابى  بر  تمركز  ��نشگاهى، 

�ست.
طى  تحقيقاتى   	 ��نشگاهى  كتابخانه ها% 
مقياD ها%  تعريف   �� سعى  فعاليت هايى 

1. ��نشجو7 �كتر�7 كتابد��7 	 �طلا9 �ساني ��نشگاH �+�� �سلامى، 	�حد علوK 	 تحقيقا� 	 عضو هيئت علمي ��نشگاH �+�� �سلامى، 
hassanashrafi81@ yahoo.com حد شهركر���

zahra_kazempour2004@yahoo.com طلا9 �سانى� 	شد كتابد��% �� D2. كا�شنا
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خو�  خدما�  بهتر  توصيف  بر�%  جديد 
���ند. �فز�يش تقاضا% كا�بر�� بر�% ��يافت 
خدما� بهتر، �ين نو9 كتابخانه ها �� به سو% 
��+يابى بر�ساD با+خو��ها سوH��� Q �ست. 
�+ طرفى حفظ مشتريا�، �فز�يش تعد�� �نها 	 
تمركز بيشتر بر پاسخگويى به �نتظا��� �نها 
تنها ��هى �ست كه موجب بقا% كتابخانه ها% 

��نشگاهى �� محيط متغير كنونى مى شو�.
 Vگـذشته، كيفيـت كتـابخـانه متـر�� ��
�يگر،  معنا%  به  بو�.   �� موجو�%  ميز��  با 
�ند�+H گير% �نچه كتابخانه ���� كيفيت �� �� 
��+يابى  حاضر  عصر   �� �مـا  مي كر�.  تعيين 
�هميـت   +� مى �هـد   Kنجـا� كتابخانـه  �نچه 
بيشتـر7 برخو���� شدH �ست، +ير� كتابخانه 
تنها بر�% ���ئة خدما� به 	جو� �مدH �ست 	 
مو+H �% �+ �ثا� نيست. �+ �ين �	، �� �ين مقاله 
كيفيت  ��+يابى  �+ شيوH ها7  يكى  بر�سى  به 

خدما� كتابخانه ها مي پر��+يم.

مفهوF كيفيت خدما7
كتابخانه ها% ��نشگاهى �� سر�سر جها�، 
 Dحسا�  �� مؤثر  مديريتى  �بز��ها%  به  نيا+ 
كر�H �ند. �ين علاقه بر �ثر تغيير�� تأثير گذ�� 
�فز�يش  كتابخانه ها  سا+ما� يافتة  ساختا�  بر 
يافته �ست. كتابخانه ها مانند �يگر مؤسسا� 
به  بايد  خو�   Vهد�� به  نيل  بر�%  خدماتى 
كنند   Hستفا�� موجو�  منابع   +�  Hشيو بهترين 
تا خدماتى با كيفيت بالا ���ئه �هند. هنگامى 
كه �+ فنو�  مديريتِ كيفيت 	 لز	K توجه به 
�� �� كتابخانه ها صحبت مى كنيم لا+K �ست 

كيفيت  شو�.  �شكا�  خدما�  كيفيت   Kمفهو
 Hمختلف تعريف شد H+ چها� �يدگا� �خدما

�ست كه عبا�تند �+:
 	 بو��  عالى  معنا%  به   :3�بو ممتا(   .1

��يافت خدما� �� سطحى بالاست؛
 	�  f+��  	 كيفيت   :4�بو  C)�� با   .2
 g�� %5 گوناگو� هستند، كيفيت به معناi+سا
�نتظا��� 	 ��+f به معنا% تأكيد بر  	 �فع 

منافع گيرندH �ست؛
سهولت  به  كه  مشخصا7:  با   Vنطبا�  .3
خدمت  يك  كا�بر��  �ما  مى شو�   Hسنجيد
ممكن �ست �+ مشخصا� ��	نى �� �گاهى 

ند�شته باشند؛ 	
4. بر���* كر� �نتظا��7: �ين تعريف �� 

كل بخش ها% خدماتى كا�بر� ����.
�كثر محققا� علوK كتابد��% 	 �طلا9 �سانى 
-165  :13) متمركز شدH �ند  �خير   Hيدگا� بر 

.(166
 �� كيفيت  معتقدند  �لتمن6   	 هرنو� 
�گرچه  جمله  �ين  �ست.   Hبينند چشما� 
يك  �ما  باشد،  كليشه �%  �ندكى  �ست  ممكن 
خدمتى  بگويند  مشتريا�  �گر  �ست.  	�قعيت 
�ست.  كيفيت هست پس حتماً چنين   %����
خدما�  سطح  سا+ما�  يك  كه  نيست  مهم 
خو� �� چگونه مي بيند. �نچه مهم �ست نظر 
كيفيت خدما�  �نها سطح   	 �ست  مشتريا� 
خدما�  كيفيت   .(6  :16) مى كنند  تعيين   ��
به كتابخانه به عنو�� يك سيستم نگاH مى كند 
عبا�تى  به  �ست.  تشخيص  بر�%  �بز��%   	
مى كند،  فر�هم  مكانيسمى  خدما�  كيفيت 

3. Excellence

4. Value

5. Construct

6. Hernon & Altman
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كتابخانه  �ينكه   +� �طمينا�   sحصو بر�% 
�ست.   H���  Kنجا� خوبى  به   �� خو�  �سالت 
�فع  به سمت  بيشتر  تمايل  مكانيسم  �ين   ��
 .(432:29) �ست  كا�بر��  �طلاعاتى  نيا+ها% 
ميا�  تعامل  بر  خدما�  كيفيت  ترتيب  بدين 
كا�بر�� 	 فر�هم �	�ندگا� خدما� 	 همچنين 
فاصلة ميا� �نتظا��� كا�بر 	 ��g نحوi �يجا� 
خدما� تأكيد ���� (225:15). �ساD كيفيت 
يك  كه  �ست  �ستو��  �صل  �ين  بر  خدما� 
سا+ما� بر�% خدمت به مشتريانش به 	جو� 
�مدH �ست 	 مايل �ست ���مة حيا� �هد 	 �� 
با+�� متغير �� صحنة �قابت باقى بماند. كيفيت 
خدما� مى گويد مشتريا� ��+f بسيا� ���ند 
قضا	�  خدما�  مو��   �� مى تو�نند  بهتر   	
بر�%  �ست   7� Hشيو خدما�  كيفيت  كنند. 
بهبو� تو�نايى كتابخانه �� �نجاK �سالتش كه 
هما� ���ئة خدما� بد	� توجه به فشا�ها% 

بير	نى �ست. 
چند   %� H+سا  �� خدما�  كيفيت  بو�7 
 Dبا يك مقيا �� ��بعُد% ��نسته  كه نمى تو�� 
سا�H محاسبه كر�. �+ �ين �	 با سه �	يكر�، 
شيوi ��+يابي كيفيت خدما� �� مو�� توجه 

قر�� ���H  �ست:
حسابرسى  پايين8:  به  بالا   )�  ��يكر  .1
سا+مانى 	 �يين نامه �% �ست كه �� �� كيفيت 
 Hسنجيد جهانى  �ستاند���ها%  با  خدما� 
مى شو�. �ين �	يكر� بر �ستاند���ها 	 فر�يندها 
 sقعى. به عنو�� مثا�	 �نه بر تأثير� 	تأكيد ���� 
�	 كتابخانه ممكن �ست به تعد�� مسا	% كا�مند 
�ما يكى خدماتى عالى  باشند،  	 كتاx ��شته 

	 �يگر% خدماتى �� سطح پايين ���ئه �هد. 
 Dتنها بر�سا �بنابر�ين بر�سى كيفيت خدما

�ستاند���ها 	 �يين نامه ها مناسب نيست.
2. ��يكر يك طرفه (حاشيه ��)9: بر�سى 
�قيق 	 با+��يابى �ست 	 �� �� هر كتابخانه 
بر�ساD �ستاند���ها% خو� عمل مى كند. �ين 
�	يكر� بر �نچه كه �نجاK شدH تأكيد ���� 	 
�نجاK شو�.  هنگامى كه  بايد  بر �نچه كه  نه 
كيفيت  بر�سى  به  �ساD شو�هد  بر  كتابخانه 
كه  كر�   sستدلا� نمى تو��  بپر��+�،  خدما� 
�ين   	� �ين   +� �ست.  بهتر  �ستاند���   Kكد�

�	يكر� نيز محد	�يت هايي ����.
3. ��يكر �( پايين به بالا10: �� �� �ضايت 
مشتر% 	 با+خو�� كا�بر�� مو��نظر �ست 	 
�نتظا���  مقابل   �� خدمت  يك  عملكر�  به 
كا�بر   +� �ينجا   �� مى شو�.  توجه  كا�بر�� 
خو�  كتابخانة  خدما�  به  چقد�  مى پرسيم 
 +� كيفيت،   g�� بنابر�ين  مى �هد.   f+��

�نتظا��� كا�بر�� نشأ� مى گير� (5:4). 
�مر	+H سومين �	يكر� �� بر�سى كيفيت 
خدما� مو�� توجه بسيا� قر�� گرفته �ست، 
خدما�   iسا� مشخصه ها%  به   ��  �� +ير� 
عمل،  سرعت  كتابد��،  ��نش  مانند  كتابخانه 
�فتا�  �عتما�،  �يجا�  تو�نايي  �نفر��%،  توجه 
كتابد��  همر�هى  كتابد��،  �	ستانة   	 مؤ�بانه 
�ست   Hشد توجه  نيز    �� مانند   	 كا�بر،  با 
ميا�  تفا	�   g��  Dسا� �ين  بر   .(320:32)
خدما�  كيفيت   	 �نتظا�  مو��  ��+f ها% 
كتابخانه بر�% كتابد���� �لز�مى �ست. كيفيت 
��يافتى، قضا	� مشتر% ��مو�� يك خدمت 

7. Booth

8. Top-down approach

9. Sideways approach

10. Bottom-up approach
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خدما�  مقايسة  به  خدما�  كيفيت  �ست. 
عبا�تى  به  يا  ��يافتى،  خدما�   	  xمطلو
كه  خدماتى  (سطح   Hپيش بينى شد خدما� 
كـا�بر معتقـد �سـت بـايد ��يـافت كنـد) 	 

خدما� ��يافتى مى پر��+� (332:31).
چر�  كه  مى شو�  مطر|  پرسش  �ين   sحا
كتابخانه ها بايد به كيفيت خدما� خو� توجه 
كنند؟ �� پاسخ به �ين پرسش مى تو�� گفت 
بيا� مى كنند،   �� �نتظا��� خو�  كه  مشتريانى 
با كا�بر�� �� بر�% كتابخانه  تماسى نز�يك تر 
فر�هم مى كنند. �ين ��بطه موجب ���ئة خدما� 
بهتر مى شو�، +ير� كتابد���� �+ �نتظا��� كا�بر�� 
نيا+مند  سو�مند،  ��تبا{  �ين  مى شوند.   Hگا�
��يافت مد�	K نظر�� كا�بر�� �ست. بنابر�ين 
هنگامى كه مشكلا� شناسايى شدند فرصتى 
 +�  .(690:17) مى شو�  �يجا�  �نها  بهبو�  بر�% 
طرفى فشا�ها% بير	نى �+ طرV سا+ما� ما�� 
 �� تجا��  به  مربو{   sصو� كا�بر�  موجب 
بخش  يك  مانند  كتابخانه  مى شو�.  كتابخانه  
كيفيت   Dسا� بنابر�ين،  تجا�% عمل مى كند. 
خدما� �� ��، مر	� مد�	K �هد�V خدماتى �� 
��تبا{ با �نتظا��� مشتر% �ست (270:19). به 
علا	H، توجه به كيفيت خدما�، �مكا� همكا�% 
با كا�بر��، بر�% �ست يابى به يك سطح �قابتى 
�� فر�هم مى كند، +ير� كتابخانه ها �� حاs حاضر 
با �يگر فر�هم �	�ندگا� خدما� �قابت مى كنند 
�هميت   ،Qفو مو���  به  توجه  با   .(137:18)

��+يابى كيفيت خدما� �شكا� مى شو�. 

لز�F ��(يابى خدما7 � كتابخانه ها
 ،���� ��+يابى 	جو�  بر�%  بسيا�%  �لايل 

�ما مهم ترين �نها �� +ير فهرست شدH �ند:
1. گـر��	�% �طـلاعـا� بـر�% تسـهـيـل 

تصميم گير%؛
 Hئـه شـد��� �2. بـر�سى كيفيـت خـدما
بر�%  برنامه �يز%   �� چه   	 كلى  به طو�  چه 

پيشرفت ها7 �يندH؛
3. تعيين ميز�� �مكا� حل مشكلا� (+ير� 
مشخص  �نها  حد	�  مشكلا�،  ��+يابى  با 

مى شو�)؛
متضا�  يا  متفا	�  نيا+ها%  تشخيص   .4

گر	H ها% مختلف كا�بر��؛
5. مشا�كت كا�بر�� �� مديريت، �� 	�قع 
��+يابى منظم خدما� به كا�بر�� �مكا� مى �هد 
كه با� �يگر �� مديريت كتابخانه �يفا% نقش 
�	لويت ها%   i�با��  �� �يدگاهشا�   	 كنند 
خدماتى �علاK نمايند 	 بدين 	سيله ��يابند 

كه حرفشا� شنيدH شدH �ست؛ 	
6. تأمين مبنايى بر�% پيشرفت 	 هد�يت 
مسئولا�  نا�گاهى  مى تو�ند  ��+يابى  بيشتر، 
كا�  مسئله �% خا� 	 ضر	��   +� كتابخانه 

بيشتر �� �شكا� سا+� (1: 10-8).
�+ �ين ميا�، مو�� �	s، �ليل �صلي 	 غالب 

بر�7 ��+يابي خدما� كتابخانه �7 �ست.
نيز  �يگر7  كا�بر�ها7   	 فو�يد  ��+يابي 
كتابخانه  عملكر�  كنونى  موقعيت  مثلاً  ����؛ 
�� نشا� مى �هد؛ كتابخانه �� قا�� به مقايسة 
مختلف  �� طوs ساs ها%  تغيير�� عملكر� 
علل  شناسايي   �� كتابخانه  به   	 مى كند؛ 

عملكر� ضعيف كمك مي كند.
 �� ��+يابى  ��	نى   Vهد��  Qفو مو��� 
 ،�� بير	نى11   Vهد  	 مى كند  مشخص 
11. External goal
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 	 خدما�  ��مو��  كا�بر��  به  �طلا9 �سانى 
فعاليت ها% كتابخانه �ست (28: 22-21).

يكى �يگر �+ �لايل �هميت ��+يابى، تمايل 
به �يجا� فرهنگ كيفيت بالا �� كتابخانه ها% 
��نشـگـاهـى �سـت. بـديـن ترتيـب كتابخانه 
مى تو�ند نظر�� كا�بر�� �� جمع �	�% كند 	 
 H	خو� �� بالا بر� (38). علا �كيفيت خدما
 بر �ين، فو�يد ���H ها% به �ست �مدH �+ ��+يابى 

�+ �	 �يدگاH بيا� شدH �ست:
با  كتابخانه  تنظيم  بر�%  ��شد  مدير��   .1
نيا+مند  خو�  ما��  مؤسسة  ��هبر�7  طر| 
به   �� كتابخانه  كا�  �	ند  تا  هستند  ���H هايى 
سمت �هد�V ��هبر�7 هد�يت كنند 	 با ���ئة 
پيشنها��تى موجب بهبو� ��+f كتابخانه بر�% 

سا+ما� شوند.
كا�مند��   	 پايين تر  ��H ها%  مدير��   .2
كتابخـانـه بـه ���H هـايـى بـر�% حمـايت �+ 
خدما� مد�	K خو�، مجموعه هـا 	 شنـاخت 
نو�حى ضعيف نيا+ ���ند تا با �يجا� تغيير�تى، 
 �� مـوجـو�  بـر�% مشكـلا�  ��H حل هايـي 

كتابخانه فر�هم كنند (33: 92-91).
كتابد���� �+ ���H ها% ��+يابى بر�% تعيين 
مى كنند.   Hستفا�� خو�  عملكر�  سياست ها% 
قد�تمند%  برنامه �يز%  �بز��  ���H ها  �ين 
هستند كه مدير�� كتابخانه �� قا�� به پيش بينى 
 sنبا� به  تا  مى كنند؛  كا�بر��  جديد  نيا+ها% 
�� منابع بيشتر بر�% تقاضاها% جديد كا�بر�� 
نقش ها  بر�%   �� خو�  كا�مند��   	 تأمين   ��
 :12) كنند   Hما�� جديدشا�  مسئوليت ها%   	

 .(279

خدما�،  بر  كتابخانه  تأكيد  با  بنابر�ين، 
�نتقـاs ��نـش 	 ��+يـابـى به عنـو�� عاملـى 
بر�% بهبو� خدما�، �� سطـح جهـا� سعى 
كيفيت  ��+يابى  بر�%  مناسبي  �بز��ها%   Hشد
 sيجا� شوند. يكى �+ �ين �بز��ها مد� �خدما

لايب كو�12s �ست.

معرفى مد� لايب كو��
�� قر� بيست 	 يكم كتابخانه ها با فشا� 
مو�جه  تأثير�� خو�  نمايش  بر�%   %� Hفز�يند
چند   �� ��نشگاهى  كتابخانه ها%  هستند. 
ساs �خير با بز�گ ترين چالش خو� �	به �	 
شدH �ند. �ين چالش �+ هنگاK �نفجا� �نتشا��� 
��نشگاهى (بعد �+ جنگ جهانى �	K) �غا+ شد 
	 با ظهو� كتابخانه ها% مجا+% شد� يافت. 
��مو��  �فر��   +� بسيا�%  بعد  به  +ما�   ��  +�
 �� iيند�حفاظت  	نقش كتابخانة ��نشگاهى 
 Vتأكيد بر صر 	كا�بر��  f+مو�مى پرسند. 
�نرژ% بيشتر �� برطرV نمو�� �نتظا��� �نها 
تنها ��هى �ست كه كتابخانه ها% ��نشگاهى �� 
�� �ين محيط بى ثبا� +ندH نگه مى ���� (10: 
كيفيت  ��+يابى  محيط،  �ين   ��  .(672-671
كتابخانه، كه صرفاً بر�ساD مجموعه ها باشد، 
كا��يى چند�نى ند���. �ين مسئله موجب شد 
تعد��%   +� تحقيقاتى13   كتابخانه ها%  �نجمن 
�+ �بز��ها% ��+يابى �بتكا�% حمايت كند. �ين 
�بز��ها سعى �� نمايش �يد% كلى �+ كتابخانه، 
بر�ساD مجموعة �� (سنجش ��	ند��ها14) 	 
همچنين بر �ساD كيفيت خدما� 	 �ضايت 
كا�بر�� (سنجش بر	ند��ها15) ���ند. يكى �+ 
12. LibQUAL

14. Inputs

15. Outputs

 : Association of Research Libraries (ARL) .13
�ين �نجمن يك سا+ما� غير�نتفاعى 	 متشكل �+ كتابخانه ها% 
برتر 	 پيشر	 تحقيقاتى �� �مريكا% شمالى �ست.               
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�ست.   s�لايب كو  sمد جديد  �بز��ها%  �ين 
 	 Hكا�بر�� بنا شد Hيدگا� Dبر�سا sين مد�
 sكا�بر�� �ست. مد �به نظر� ���� fگو H��
 xيك بر�سى با+�� كلى16 محسو s�لايب كو

مى شو� (34).
�ستاند���سا+%  بر�%   s�لايب كو  sمد
 Hيجا� شد� كتابخانه  كيفيت خدما�  ��+يابى 
	 بر تئو�% «تأييد ـ عدK تأييد»17 مبتني �ست. 
بر �ساD �ين تئو�%، مشتريا� پيش �+ خريد 
يك كالا يا ��يافت يك خدمت، �نتظا��� يا 
�ستاند���هايى �� �هن خو� ���ند 	 پس �+ 
عملكر�  ��يافت خدمت،  يا   sمحصو خريد 
مقايسه  �نها  پيش خريد»18  «�ستاند���  با   ��
�ستاند���   +� فر�تر  عملكر�  چنانچه  مى شو�. 
با  گرچه  عملكر�  �ين  باشد،  مشتريا�  �هنى 
سطح �نتظا��� تطابق كامل ند���، �ما �+ �نجا 
�نتظا��� �ست، موجب �ضايت  كه فر�تر �+ 
 +� پايين تر  عملكر�  �گر  مى شو�.  بالا  بسيا� 
مقايسه  تأييد ��   Kنوعي عد باشد،  �ستاند��� 
نا�ضايتى  موجب   	 �يجا�  �ستاند���   �� با 
سطح  با  عملكر�  كه  مو���%   �� مى شو�. 
�نتظا��� �نطباQ  يابد، تأييد �تفاQ مى �فتد كه 
�ين   Dبر�سا مى كند.  �يجا�   sمتعا� �ضايتى 
تئو�%، �� هر يك �+ گز��H ها%19 پرسشنامة 
مدs لايب كو�s، پاسخ �هندگا�، سه ستو� �� 
بايد تكميل كنند كه عبا�تند �+: «حد�قل سطح 
 s»، «حد�كثر سطح قابل قبو�خدما sقابل قبو
خدما�»، 	 «سطح خدما� ��يافتى كتابخانه». 
ميز�� هر سطح �� طيفي 9 گزينه �7 مشخص 

�هنى  �ستاند���ها%  ترتيب  بدين  تا  مي شو� 
 sنها نيز مشخص گر�� (30: 425-426). مد�
لايب كو�s سعى ���� حد فاصل ميا� خدما� 
مو�� �نتظا� 	 خدما� ��يافتى �� �� �بعا�% 
�بز��%   sمد �ين  كند.  �ند�+H گير%  مشخص 
پر	تكل ها%  �يجا�  كه  �ست   20x	 پاية  بر 
مقيـاD سا+%21 �� �مكـا� پذيـر مى كنـد (35: 

 .(165
مدs لايب كو�s بر �	 �صل �ستو�� �ست:

بر�%   K+لا تخصص  كتابخانه  كا�بر��   .1
��+يابى صحيح كيفيت خدما� �� ���ند.

 %� Hنمايند عنو��  به  كا�بر��  �ستنبا{   .2
معتـبـر �+ شـر�يط عينـى، كـا�بر� ���� (40: 

.(100
مدs لايب كو�s فر�يند% �ست كه كتابد���� 
�� مجبو� مى سا+� به �هميت �نتظا��� كا�بر�� 
	 پاسخ به �� توجه كنند. �ساسى ترين فر� 
مدs لايب كو�s �ين �ست كه كا�بر�� كتابخانه 
مى تو�نند �طلاعاتى سا+ندH 	 ��هگشا ��مو�� 
خدما� كتابخانه ���ئه �هند. �ين مدs كتابد���� 
�� بر�% پذيرf �يدگاH ها% كا�بر�� به عنو�� 
 :39) مى طلبد   H+�مبا به   ،Hسا+ند مشخصه �% 
 x	  �� كه  تعريفى  طبق  همچنين   .(46-45
 sمد �مدH، لايب كو�s يك   22sمد �ين  سايت 
كه  �ست  �قد�ما�   +� مجموعه �%   	 ��+يابى 
 g�� 	 ،%پيگير تقاضا،  منظو�  به  كتابخانه ها 
 Kنجا� �كا�بر�� ��مو�� كيفيت خدما �نظر�
مى �هند. �ين مدs به �صلا| خدما� 	 تغيير �� 
فرهنگ سا+مانى كتابخانه ها كمك مى كند (2).

16. Total market survey
17. Confirmation-disconfirmation
18. Pre-purchase standard
statements .19 : منظو� �+ گز��H هما� پرسش ها% موجو� 

�� پرسشنامه �ست كه حالت پرسشى ند���.  

web-based .20 : بدين ترتيب كه پرسشنامة �� به صو�� 
�لكتر	نيكى 	 �� 	x سايت كتابخانه ها تكميل مى گر��.

21. Scaling
22. www.libqual.org
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�هد�M � مز�يا� مد� لايب كو�� 
مـدs لايـب كو�s به �نبـاs �سـت يابى به 

�هد�V مهمى �ست كه عبا�تند �+:
بهتر   g�� بر�%  كتابخانه ها  به  كمك   -

�نتظا��� كا�بر�� �+ كيفيت خدما�،
كا�بر��  با+خو��  تفسير   	 جمع �	�%   -

كتابخانه به طو� منظم 	 �� طوs +ما�،
��+يابى  بر�%  پر	تكل هايى   fگستر  -

خدما� كتابخانه ها (2).
مو���   s�لايب كو  sمد  Vهد��  ،H	به علا

+ير �� �� بر ����:
- پيشرفت �بز��هايى بر�% ��+يابى كيفيت 

خدما�،
- شناسايى بهترين شيوi عمل،

تحويل   �� مؤثر  مكانيسم  يك  پيشبر�   -
،x	 بر پاية �خدما

كيفيت  ��+يابى  بر�%  برنامه �%  تثبيت   -
خدما� (7: 267-266).

 Vهد��  %���� همچنين   s�لايب كو  sمد
كتابخانه ها  عملكر�  (مقايسة  مقايسه �23% 
(بر�	��  تشخيصى24   Vهد��  	 يكديگر)  با 
نحوi عملكر� كتابخانه 	 خدما� ��) �ست 
نو�حى  شناسايى  به  قا��   �� كتابخانه ها   	
به  بيشتر%  نيا+  كه  مى كند  خاصى  خدماتى 

�صلا| ���ند (22: 57).
بسيا�%  مز�يا%   %����  sين مد�  ،H	به علا
�ست. �ين مز�يا �+ �	 �يدگاH مو�� توجه قر�� 

گرفته �ند:
1. مز�يا� مد� لايب كو�� بر�� كتابخانه ها
�ين  نتايج   	 ���H ها   +� كتابخانه ها  مدير�� 
تحليل  بهترين شيوH ها،  شناسايى  بر�%   ،sمد

 Hستفا�� منابع  مناسب  تخصيص   	 كمبو�ها، 
مى كنند. به علا	H��� H ها �نها �� قا�� به مقايسة 
كتابخانه ها% مشابه  �يگر  با  كتابخانه  كا��يى 

مى كند. 
2. مز�يا� مد� بر�� كا�بر��

كتابخانه  كا�بر  بر�%   s�لايب كو  sمد
فرصتى فر�هم مى كند تا بخش هايى �+ خدما� 
�� كه به �صلا| 	 بهبو� نيا+ ���� به كتابد���� 
نشا� �هند تا كتابخانه بتو�ند به بهترين شكل 
 �� 	�نتظا���  باشد  �نها  نيا+ها7  پاسخگو% 
فرصتى  همچنين  كند.   H���� بهتر  نحو%  به 
به  بر�% پيوستن كا�بر�� به جامعة علاقه مند 
گسترf خدما� كتابخانه �يجا� مى كند (2). 
�+ �يگر مز�يا% �ين مدs، �طلاعاتى �ست 
 fفرصتى عالى بر�% گستر 	كه فر�هم مى كند 
مى نمايد،  �يجا�  كا�بر��  سو�مند  مشا�كت 
همچنين به تجا�x 	 �يدگاH ها% �نها �عتبا� 
مى بخشد. مدs لايب كو�s فرصتى بر�% شنيد� 
صد�% كا�بر�� فر�هم مى �	�� 	 ��بطة ميا� كا�بر 
	 كتابخانه �� �ستحكاK مى بخشد (27: 651-
652). �+ �نجا كه گز��H ها �� �ين مدs �� سه 
مقياD حد�قل سطح �نتظا���، حد�كثر سطح 
 Hسنجيد ��يافتى  	 سطح خدما�  �نتظا���، 
���ئه  بسيا� مفيد%  مى شو�، �طلاعا� غنى 	 
مى �هد. همچنين �ستفا�H �+ طيف 9 گزينه �7 
ليكر�، موجب مى شو� سطح كيفيت خدما� 
با �قت بيشتر% �� طوs فو�صل طيف تعيين 
گر�� (7: 265). �متيا+ �يگر �ين مدs، 	جو� 
بخشى �� �� بر�% بيا� نظر�� كا�بر�� �ست. 
 Kير� كا�بر�� مي خو�هند �لايل �ضايت يا عد+
�ضايت خو� �+ خدما� �� توضيح �هند كه 
23. Comparative purposes 24. Diagnostic purposes
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�يجا�   �� �حتمالى  پيشنها���   	 نظر��  �ين 
مؤثر  كتابخانه  �� �فع مشكلا�  ��هكا�هايى 
 s�لايب كو  sمد �ين،  بر    H	علا  .(34) �ست 
نحوi تفكر كتابد���� 	 كا�بر�� ��با�i خدما� 
كتابخانه �� نشا� مى �هد 	 �ستفا�H �+ �� موجب 
پيد�يش فرهنگ ��+يابى �� كتابخانه ها مى شو� 
(36: 457). �ين مدs بر�% �ستخر�� پاسخ ها �+ 
نمونه �% تصا�فى �+ كا�بر�� كتابخانه طر�حى 
همچنين   	 كا�بر��  �نتظا���  كه  �ست   Hشد
��g �نها �+ شر�يط موجو� �� مى سنجد. �+ �ين 
 Hبه جنبه ها% گوناگو� توجه ����. �ستفا� ،	�
�+ �� موجب با+��يابى سا+ما� ها مى شو� (�+ 
نظر مقايسة عملكر� �نها با يكديگر) 	 معيا�ها 
عميق  مصاحبه ها%   +� كه   �� گز��H ها%   	

 ،Hمد� به �ست  كتابخانه  مر�جعه كنندگا�  با 
 Hگوناگونى �+ كيفيت �� شناسايى كر� �قعيا�	

�ست (40: 101).

پايه � �سا< مد� لايب كو��
 	 فو�صل25  تئو�%   Dبر�سا  sمد �ين 
همچنين مدs سر	كو�26s شكل گرفته �ست كه 
هر يك مختصر�ً توضيح ���H مي شو� (6: 38).

تئو�� فو�صل
+يتمل27،   ،1990 تا   1988 ساs ها%   ��
 ��  �� فو�صل  تئو�%  بر29%   	 پا��سرمن28، 
تئو�%  �ين  ���ند.   fگستر خدما�  كيفيت 
 	 �نتظا���  ميا�  (فاصله)   Vشكا  5 شامل 

شكل 1. مد� مفهومى تئو�� فو�صل

�
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25. Gaps Theory

26. SERVQUAL

27. Zeithaml

28. Parasuraman

29. Berry
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 :14) �ست  خدما�  تحويل   +� �فر��   g��
 H��� 2613). تئو�% فو�صل �� شكل 1 نشا�

شدH �ست (22: 57).
شكاV ها%   +� يك  هر   ،Dسا� �ين  بر 
+ير  به صو��  فو�صل  تئو�%   �� موجو� 

تعريف مى شوند:
�نتظـا���  شـكـا� V	s: �ختـلاV ميـا� 

مشتريا� 	 ��g مدير�� �+ �ين �نتظا���،
شكـا� V	K: �ختـلاV ميا� ��g مديـر�� 
�+ �نتظـا��� مشتريـا� 	 مشخصـا� كيفيـت 

خدما�،
شكـاV سـوK: �ختـلاV ميـا� مشخصا� 
كيفيت خدما� 	 خدماتي كه 	�قعاً ��يافت 

شدH �ست،
شكـاV چهـا�K: �ختـلاV ميـا� خـدماتى 
به   ��  i�با�� �نچه   	  Hيافت شد�� 	�قعاً  كه 

مشتريا� �نتقاH��� s شدH �ست، 	 
شكاV پنجم: �ختلاV ميا� خدما� مو�� 

.Hيافت شد�� �خدما 	نتظا� مشتريا� �
 s�كو	سر sپنجم پاية مفهوميِ مد Vشكا
�ست. هر چه �ين شكاV كمتر باشد كيفيت 
بدين   .(186-185  :25) �ست  بهتر  خدما� 
ترتيب، مدs سر	كو�s بر�ساD شكاV پنجم 
كـه ميـا� خـدمـا� مـو�� �نتظـا� 	 خدما� 
 Vشكا �ست.   Hمد� به 	جو�  �ست،  ��يافتى 
پنجم فاصله �7 �ست كه بيش �+ ساير بخش ها 

بر كا�بر�� متمركز شدH �ست (5: 732).

مد� سر�كو��
 s�كو	سر  sمد شد   H�شا� كه  هما� گونه 
فو�صل  تئو�%   �� پنجم   Vشكا  Dبر�سا

 1980 �هـة   ��  sمـد �يـن  �مـد.  به 	جـو� 
�� بخـش خصـوصـى 	 تجـا�% به 	سيلـة 
 +� متشكل  با+��يابى  تحقيقـا�   H	گـر يـك 
 sمد شد.  �يجا�  پا��سرمن   	 +يتمـل،  بر%، 
��+يابى  بر�%  صنعتى  �ستاند���%   s�كو	سر
�ست  خصوصى  بخش   �� خدما�  كيفيت 
(6: 38-39). �ين مدs �� 1988 معرفى شد 
بخش  جمله   +� گوناگو�  بخش ها%   ��  	
مر�قبت ها% بهد�شتى، بانكد��%، بيما�ستا� ها، 
هتـل هـا، 	 �يگـر بخش هـا% صنعتـى مـو�� 
�ستفا�H قر�� گرفت. �ين مدs مشتر% مد��، �� 
مقابل �بز��ها% ��+يابى مجموعه مد��30 �يجا� 
�ين   s�كو	سر  sمد پيش فر�   .(7  :4) شد 
�گر  �ست،   xخو «خدما�  كه  �ست  مسئله 
 Vبرطر  �� �نتظا���   Hشد ��يافت  كه  �نچه 
 �� سطح  �گر  �ست،  ضعف   %����  	 سا+�؛ 
 sباشد». طر�حى مد �پايين تر �+ حد �نتظا��
سر	كو�s بر�ساD �ين جنبه �ست كه مشتر% 
�ين  كند.  ��+f گذ��%   �� خدما�  مى تو�ند 
 	 بعد   10  %���� خو�  �	لية  شكل   ��  sمد
صنايع  بخش   ��  	 بو�  (پرسش)   H�گز�  97
 �� مى پر��خت.  خدما�  كيفيت  ��+يابى  به 
 Hمر�حل بعد% تعد��% �+ �ين �بعا� با �ستفا�
 Kغا�� يكديگر   �� عامل31  تحليل  فر�يند   +�
شدند 	 به 6 بعُد با 34 گز��H  تبديل شد. پس 
�+ بر�سي ها% بيشتر �بعا� مدs سر	كو�s به 
5 بعُد 	 26 گز��H  كاهش يافت. با �جر�ها7 
بعُد%   5 مدلى  به   sمد �ين   Kسر�نجا بيشتر، 
�بعا�  تغيير��  �	ند  تبديل شد.    H�گز� با 22 
مـدs سـر	كـو�s �� شكـل 2 �مـدH �سـت 

.(55 :24)
30. Collection-based 31. Factor analysis



(8
6 �

ستا
(تاب

 70
 �

كتا
مه 

لنا
فص

     

206

مدs سر	كو�s به گونه �% �ست كه با �ندكى 
تغيير مى تو�� �� �� �� بخش خدما� به كا� 
 s�كو	سر  sمد �بعا�  �خرين  همچنين  بر�. 

شامل 5 بعُد �ست كه عبا�تند �+:
·لمـس پـذيـر%32: حـضـو� تجـهيـز�� 

فيزيكى، 	سايل، پرسنل 	 مو�� ��تباطى،
بر�% مشتريا� فر�هم مى شو�،·همر�هى33: مر�قبت 	 توجه �نفر��% كه 
تو�نايى �نها بر�% �لقا% حقيقت 	 �طمينا�،·�طمينا�34: ��نش 	 تو�ضع كا�مند�� 	 

شكل 2. ��ند تغيير�� �بعا� �� مد� سر�كو��

��6�7� /�*��+ :8��� 8�7� -2 �#���� 9�;< =�,�� �����3#
>��2 ��6�7� �� 8�&

���?� :���?�@ '�(����� AB��� '��� ���2 C��� � =)

D�� :E�6# �� -F3# � =���G� H��3� D�I�>JK�L '�(

/+��< :M(��� '��5�K�� � ��6�7� H��3N�K����O����P
�����

/�J�� :Q& � QR�� H�S� )� ���(�

��!�"#�� :�(�OP���) -� ������� -� ���K�-2 ���(
���JJ2 .�� �J��3#

�K��K� :E�6# � �K��K� /T3?K

������� .�� :�?�P '�()��� � ������� /��J& '��� UV# �

W6T'��XL

��6�7� /�*��+

��3N%K�L

Y�"#��
/+��<
/�J��
���?�
D��

������� .��

�K��K�

W6T'��XL

��6�7� /�*��+

��3N%K�L

5!"� #$22%&'(

�(��6( :'���1�� -F3# � /"+���
�� M(��� ������� '��� -23&�

��J�6!� :� ���J���2 Z[�3# � C���
J�6!� � /\�\G '�\T� '��� �?�P �����3#��

6!"� #$34%&'(

W6T'��XL :� >JK�L H>��K� H�5�]�� ��]�?,# �3^G
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10!"� #$97%&'(

��3N%K�L :M(��� � ������� -� Q62 '��� >��6#'��P
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32. Tangibles

33. Empathy

34. Assurance
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به  كمك  بر�%  تمايل  مشتريا� 	 فر�هم �	�% خدما� فو�%، 	 ·پاسخگويى35: 
�نجاK صحيح  تو�نايى  �عتما�36:  �عتما� ·قابليت  با  �ست   Hشد  H���  Hعد	 كه  خدماتى 

كامل.
مدs سر	كو�s كيفيت خدما� �� �� سه 
سطح حد�قل �نتظا���، حد�كثر �نتظا���، 	 
��+يابى مى كند (17:  سطح خدما� ��يافتى 
701). �ين مدs �� �هة 1990 بر�% �	لين با� 
 Hكتابخانه ها �ستفا� �يابى كيفيت خدما+�� ��
شد. �� ساs 1993 �ين مدs به ��+يابى كيفيت 
خدما� يك كتابخانة عمومى پر��خت 	 بعد 
 Hكتابخانه ها% ��نشگاهى مو�� �ستفا� �� �� +�

قر�� گرفت (26: 60).

سير تحولا7 � مد� سر�كو��
كا�بر� مدs سر	كو�s �� كتابخانه ها حاكى 
�+ عدK ��تبا{ بعضى �+ گز��H ها% �� با مسائل 
�نجمن   ،	� �ين   +� بو�.  كتابخانه   �� موجو� 
منظو�  به   ،1999  �� تحقيقاتى  كتابخانه ها% 
كيفيت  ��+يابى  بر�%  جديد  مدلى   fگستر
تلاf هايى  تحقيقاتى  كتابخانه ها%  خدما� 
پاسخ   ��  sمد �ين  �يجا�   K	لز كر�.  �غا+   ��
به تقاضا% فز�يندi بخش خدما� عمومى 	 
پاسخگويى به برنامة جديد ��+يابى �نجمن بو�. 
بدين ترتيب، �نجمن كتابخانه ها% تحقيقاتى، با 
همكا�% تعد��% �+ محققين علوK كتابد��% 
	 �طلا9 �سانى �+ ��نشگاH تگز�D بر�% �يجا� 
 s�كو	سر  sمد �صلا|  به  جديد   sمد يك 
پر��ختند (7: 264-265). �نها �بتد� �+ طريق 

�نجاK مصاحبه هايى با ��نشجويا� 	 �ستا���، 
كا�بر��   Hيدگا�  +�  �� كيفيت خدما�   Kمفهو
 +� يافته ها% حاصل  كر�ند.  بر�سى  كتابخانه 
 sمد �بعا�   +� تعد��%   ��� نشا�  مصاحبه ها 
 Qبا مسائل مطر| �� كتابخانه �نطبا s�كو	سر
���� 	 �فز	�� �بعا�% �يگر بر �ساD نيا+ها% 
 1999 sكتابخانه �لز�مى �ست. بنابر�ين �� سا
 Kبه نا Hصلا| شد� sبه يك مد s�كو	سر sمد

مدs لايب كو�s تبديل شد (9: 586).
به  صو��   2000  sسا  ��  sمد �ين 
�+مايشى بر �	% 12 كتابخانة تحقيقاتى �جر� 
 	 مصاحبه ها   Kنجا�  +� پس  كه  �بعا�%  شد. 
�جر�% �+مايشى مدs بر�% �� �� نظر گرفته 

شد عبا�تند �+:
1. تأثير گذ��% خدما�،

2. قابليت �عتما�،
3. توجه به كتابخانه به عنو�� يك مكا�،

4. فر�هم �	�% مجموعه ها% جامع،
5. �سترسى به �طلاعا�، 	 

6. �ستقلاs فر�37%.
�	 بعُد �	s، �+ �صل مدs سر	كو�s گرفته 
مصاحبه ها  نتايج   +� �يگر  بعُد  چها�   	 شد 
�ستخر�� گر�يد. �ين مدs 41 گز��H ��شت 	 
�+ ساختا� مدs سر	كو�s پير	% مي كر� (8: 
بدين شر|   s�لايب كو sلية مد	� �بعا�   .(43

�ست:
1. تأثير گذ��� خدما7: �ين مو�� سه بعُد 
موجو� �� مدs سر	كو�s (�طمينا�، همر�هي، 

	 پاسخگويى) �� �� بر ����؛
2. قـابلـيت �عتمـا: �ين بعُـد �� محيـط 

35. Responsiveness

36. Reliability
37. Self-reliance
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كتابخانه �هميت بسيا� ����؛
بعُد  �ين  مكا�:  يك  عنو��  3.كتابخانه  به 
�نعكاسى �+ يك مفهوK فر�تر �+ لمس پذير% 
�� مدs سر	كو�s �ست 	 به معنا% تو�نايى 
بر�%  سو�مند  مكانى  به  نسبت  نيا+  �فع   ��
 H	علا به  �ست.  علمى  مشا�كت   	 مطالعه 
��+يابى مكا� كتابخانه به عنو�� محيطي بر�7 

تفكر 	 پژ	هش �� �� بر ����؛ 	
بر  بعد  �ين  �طلاعـا7:  به  ستـرسى   .4
مر+  بد	�  �سترسى  مكا�،  هر   +� �سترسى 
به موقع   	 �سترسى،  �بز��ها%  +ما�،  هر   ��
بو�� �سترسى تأكيد ����. همچنين �سترسى 
 �� جامع  مجموعه ها%  فر�هم �	�%  طريق   +�

نيز �� بر ���� (23: 6).
�جر�% �+مايشى مدs لايب كو�s نشا� ��� 
كه بعد �ستقلاs فر�% كا�بر� چند�نى ند���. 

همچنين مفهوK بعد فر�هم �	�% مجموعه ها% 
جامع نيز �� بعد �سترسى به �طلاعا� 	جو� 
��شت. �+ �ين �	، �ين �	 بعد حذV شدند 
 2000  sسا پاييز   ��  .(265:7 (2615:14؛ 
هزينة  كمك  تحقيقاتى،  كتابخانه ها%  �نجمن 
نيم ميليو� �لا�% 3 ساله �% �+ بو�جة بخش 
�مو+شى �مريكا بر�% بهبو� �مو+f تكميلى38 
 s�لايب كو sبه منظو� حمايت �+ پيشرفت مد
	 گسترf كا�بر� �� بر�% كتابخانه ها% غير 
 ��  .(260  :21) كر�  ��يافت  �نجمن  عضو 
 2001 sسا ��  s�لايب كو sمد ،K	� مرحلة
بر �	% 43 كتابخانه �جر� شد 	 �� �بعا� �� 
 +� پس   sمد �بعا�  گرفت.  صو��  تغيير�تى 
�صلاحا� نسخة �	ليه �� شكل 4 �مدH �ست 

.(7 :23)

  شكل 3. �بعا� مد� لايب كو�� �� نسخة ��ليه
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BC;D";EA

FG�'HI���
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= I��JK'?LMN�;<#

�(��6(
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��J�6!�
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_�� ���5�

�J��3K ���5�

�5�]�� /�`+3�

�K��K� ��3� Z+3� -�

�5�]�� >5&
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38. Fund for the Improvement of Post-Secondary Education (FIPSE)
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مفهوK �ين �بعا� به قر�� +ير �ست :
همر�هى،  شامل  خدما7:  تأثير گذ���   .1
پاسخگويى، �طمينا�، 	 قابليت �عتما� �ست؛

2. كنتـر� شخصـى: ميـز�نى كـه كا�بر�� 
 sكنتر 	هد�يت  �� �مى تو�نند �نيا% �طلاعا

كنند؛
مناسب  بر�سى  �طلاعا7:  به  سترسى   .3
به  �سترسى  تو�نايى   	 مجموعه ها  بو�� 
�طلاعا� مو�� نيا+ �� +ما� لا+K بد	� توجه 

به موقعيت 	 مكا� كا�بر يا �سانة منابع؛ 	
 Hيدگا� مكا�:  يك  عنو��  به  كتابخانه    .4
كا�بر نسبت به سو�مند% مكا� كتابخانه بر�% 
مطالعه، مشا�كت علمى، 	 مكانى بر�% تفكر 

	 پژ	هش (6: 39).

همچنين تعد�� شركت كنندگا� �� �جر�% 
مدs لايب كو�s �� ساs ها% متو�لى به صو�� 

+ير �ست:
بر   2000  sسا  ��  s�لايب كو  sمد  -
�	% 12 كتابخانة عضو �نجمن كتابخانه ها% 

تحقيقاتى �جر� شد؛
- �� ساs 2001 مدs بر �	% 43 كتابخانه 
�جر� شد كه شامل چندين كتابخانة كوچك 	 

بز�گ غيرعضو نيز بو�؛
 165 %	� s�لايب كو s2002 مد sسا �� -
كتابخانه �جر� شد. �ين كتابخانه ها عبا�تند �+:

�يالت   �� ��نشگاهى  كتابخانه ها%  كل   .1
�	هايو39،

2. �عضا% �نجمن كتابخانه ها% ��نشگاH ها% 

شكل 4. �بعا� مد� LibQUAL پس �a �صلاحا� نسخة ��لية مد�
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39. Ohio LINK
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، 40 (.s�.D�.7ِ�.7ِ.�چ�) پزشكى Kعلو
«�سمـيـت  مـؤسسـة  كتـابخـانه هـا%   .3

سونيا�»41، 	 
كتابخانة  به  	�بسته  تحقيقاتى  كتابخانة   .4

.g�عمومى نيويو
- �� ساs 2003 تعد�� 316 كتابخانه �� 
كتابخانه ها  �ين  كر�ند.  شركت   sمد �جر�% 

عبا�تند �+:
1. يك گر	H �+ كتابخانه ها% ��نشگاهى 	 
ملى شركت كنندH �� كنفر�نس ��ئمى �نگليس 

،42 (sسكنو�)
نظـامى   f+مو�كتـابخانـه ها% بخش   .2

�مريكا43،
 �� كتـابخانـه �%   Kنظـا  9 �عضـا%   .3

،44g�نيويو
كتابخانة   75 شامل  «�برلين»45   H	گر  .4

��نشگاهى هنر، 	 
	يليامز»  بنت   ���	��»  Qحقو كتابخانة   .5

�� ��نشگاH جر� تا	�46.
نسخه هايى �+ �ين مدs �� ساs 2003 به 
+با� فر�نسه 	 �لمانى �+مايش شد (11: 90).

- �� ساs 2004 مدs لايب كو�s �� همة 
كانا��،  كشو�ها%   ��  	 �مريكا  �يالت ها% 
�يرلند،  فر�نسه،  �نگلستا�،  مصر،  �ستر�ليا، 
�سكاتلند، سوئد، هلند، 	 �ما��� متحدi عربى 
�جر� شد. �� �ين ساs مدs لايب كو�s به 8 

+با� ترجمه شد (41: 94).
بر   H	علا  sمد �ين   2005  sسا  ��   -

كشو�هايى كه �� ساs 2004 �جر� شدH بو� 
�� چند كشو� �فريقايى 	 همچنين �� يونا� 

نيز �جر� شد (37: 517).
- �� ساs 2004 �	 بعُد كنترs شخصى 	 
�سترسى به �طلاعا� �� يكديگر ��غاK شد 	 
 Kكه مفهو ��	�جو� 	به  �� �طلاعا� sبعُد كنتر
هر �	 �� �� بر ��شت (2). جد	s 1 تحولاتى 
 +�  s�لايب كو  sمد گز��H ها%   	 �بعا�   �� كه 
�بتد�% �يجا� �� تاكنو� �� ���H نشا� مى �هد:

 a� ها� مد� لايب كو�� mبعا� � گز��� �جد��1. تحولا
Oتاكنو O� بتد�� �يجا��

200020012002200320042005سا�
 تعد�
415625252222گز��* ها

 تعد�
644433�بعا

 sمد نسخة  جديدترين   �� �بعا�   Kمفهو
لايب كو�s عبا�تند �+ :

- تأثير گذ��� خدما7: بعُد �نسانى كيفيت 
 	 كا�بر��  تعامل  با  ��تبا{   �� خدما� 

كتابد���� �ست؛ 
بر�سى  به  بعُد  �ين  �طلاعا7:  كنتر�   -
تو�نايى كا�بر�� �� يافتن �طلاعا� مو�� نيا+ 

به شيوH �% مستقل 	 خو�كا� مى پر��+�؛ 	
- كتابخانه به عنو�� يك مكا�: �ين بعُد با 
محيط فيزيكى كتابخانه به عنو�� مكانى بر�7 
�	حية  �يجا�   	 گر	هى،  كا�  فر�%،  مطالعة 
40. Association of Academic Health Sciences Libraries 

(AAHSL)

41. Smith sonian Institution

42. UK Standing Conference of National and University 

Libraries (SCONUL)

43. Military Educational Coordination Counil (MECC)

44. NY3Rs

45. Oberlin Group

46. Edward Bennett Williams Law Library at Georgetown 

University
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مطالعه 	 پژ	هش مرتبط �ست (3).
 sمد پرسشنامة   +� بخشى  پايا�،   ��  
��+يابى   ��  2003  sسا  �� كه   s�لايب كو
كتابخانه ها%  �نجمن  عضو  كتابخانه ها% 
 Hمد� گرفت،  قر��   Hستفا�� مو��  تحقيقاتى 

�ست (20: 49-48):

منابع
 �1. كر�فو��، جا�. ��(شيابي خدما7 كتابد��
� �طلاl �ساني. ترجمة مهوf معترV. تهر��: مركز 

�طلاعا� 	 مد��g علمي �ير��، 1380.
2. "About LibQUAL". [on-line]. 

Available: www.libqual.org. 
3. "About the survey". [on-line]. 

Available: www.libqual.org.
4. Booth, Andrew. "What is quality 

and how can we measure it?". Interim, 
Vol. 43(2003): 1-22. [on-line]. Available: 
www.shinelib. org.uk/

5. Calvert, Philip J. "International 
variations in measuring customer 
expectations". Library Trends, Vol. 
49(2001): 732-757.

6. Cook, Colleen… [et al]. 
"LibQUAL+TM : Preliminary results from 
2002". Performance Measurement and 
Metrics, Vol. 4, No. 1(2003): 38-47.

7. "LibQUAL: Service quality 
assessment in research libraries". IFLA 
Journal, Vol. 27, No. 4(2001): 264-268.

8. Cook, Colleen; Heath, Fred; 
Thompson, Bruce. "LibQUAL+ : one 

instrument in the new measures toolbox". 
Journal of Library Administration, Vol. 
35, No. 4(2001): 41-46.

9. Cook, Colleen; Thompson, Bruce. 
"Psychometric properties of scores from 
the web-based LibQUAL+ study of 
perceptions of library service quality". 
Library Trends, Vol. 49, No. 4(2001): 
585-604.

10. Cullen, Rowena. "Perspectives on 
user satisfaction surveys". Library Trends, 
Vol. 49, No. 4(2001): 662-686.

11. Dole, Wanda V. "LibQUAL+TM and 
the small academic library". Performance 
Measurement and Metrics, Vol. 3, No. 
2(2002): 85-95.

12. Dow, R. F. "Using assessment criteria 
to determine library quality". J. Acad. Libr, 
Vol. 24, No. 4(1998): 277-281.

13. Edwards, S. E; Browne, M. "Quality 
in informatin services: do users and 
librarians differ in their expectations?". 
Library and Information Science 
Research, Vol. 17, No. 2(1995): 163-182.

14. Heath, Fred; Cook, Colleen. 
"SERVQUAL: service quality assessment 
in libraries". In Encyclopedia of Library 
and Information Science. Vol.4. NewYork: 
Dekker, 2003, pp. 2613-2625.

15. Hernon, Peter. "Quality: New 
directions in the research". The Journal 
of Academic Librarianship, Vol. 28, No. 



(8
6 �

ستا
(تاب

 70
 �

كتا
مه 

لنا
فص

     

213

4(2002): 224-231.
16. Hernon, Peter; Altman, Ellen. 

Service quality in academic libraries. 
Norwood: Albex, 1996. 

17. Hernon, Peter; Nitechi, Danuta 
A. "Service quality: a concept not fully 
explored". Library Trends, Vol. 49, No. 
4(2001): 687-708.

18. Hernon, Peter; Whitman, J. R. 
Delivering satisfaction and service 
quality: a customer-based approach for 
libraries. Chicago: American Library 
Association, 2001.

19. Hoadley, I. B. "Reflections: Mana-
gement morphology- how we got to 
be who we are". Journal of Academic 
Librarianship, Vol. 25, No. 4(1999): 267-
273.

20. Hoseth, Amy; Kyrillidou, Martha. 
LibQUAL procedures manual. Wash-
ington: Association of Research Libraries, 
2004.

21. Kyrillidou, Martha. "To describe 
and measure the performance of North 
American Research Libraries". IFLA 
Journal, Vol. 27, No. 4(2001): 257-263.

22. Kyillidou, Martha; Hipps, Kaylyn. 
"Symposium on measuring library service 
quality". Journal of Library Administ-
ration, Vol. 35, No. 4(2001): 55-61.

23. Lincoln, Yvonnas. "Insights into 
library services and users from qualitative 

research". Library and Information 
Science Research, Vol. 24(2002): 3-16.

24. Nagata, Haruki… [et al]. "The 
dimensions that construct the evaluation 
of service quality in academic libraries". 
Performance Measurement and Metrics, 
Vol. 5, No. 2(2004): 53-65.

25. Nitecki, Danuta A. "Changing the 
concept and measure of service quality in 
academic libraries". Journal of Academic 
Librarianship, Vol. 22, No. 3(1996): 181-
191.

26. Ibid. "In user expectations for 
quality library services identified through 
application of the SERVQUAL scale in 
an academic library". Paper presented at 
the seventh national conference of the 
Association of College and Research 
Libraries, Pittsburgh, PA, 1995, pp. 53-66.

27. Phipps, Shelley. "Beyond measuring 
service quality: learning from the voices 
of customers, the staff, the processes, and 
the organization". Library Trends, Vol. 
49, No. 4(2001): 635-661.

28. Poll, Roswitha; Boekhorst, Peter 
te. Measuring quality: international 
guidelines for performance and measure-
ment in academic libraries. Munich: K. 
G. Saur, 1996.

29. Reeves, C. A.; Bednar, D. A. 
"Defining quality: alternatives and 
implications". Academy of Management 



(8
6 �

ستا
(تاب

 70
 �

كتا
مه 

لنا
فص

     

214

Review, Vol. 19, No. 3(1994): 419-445.
30. Roszkowski, Michael J.; Baky, John 

S.; Jones, David B. "So which score on 
the LibQUAL+TM tells me if library users 
are satisfied?". Library and Information 
Science Research, Vol. 27(2005): 424-439.

31. Rowley, Jennifer. "Quality 
measurement in the public sector: Some 
perspective from the service quality 
literature". Total Quality Management, 
Vol. 9, No. 2/3(1998): 321-335.

32. Snoj, B; and Petermanec, Z. "Let 
users judge the quality of faculty library 
services". New Library World, Vol. 102, 
No. 9(2001): 314-324.

33. Stein, Joan. "Measurement-based 
change in libraries: case studies from an 
academic library". Statistics in Practice 
Measuring & Managing, (2002): 85-97.

34. Thompson, Bruce. "Research 
and practice: key elements of success 
for LibQUAL". Paper presented at the 
Symposium on International developments 
in library assessment and opportunities 
for Greek libraries. Thessaloniki, Greece, 
June 14, 2005. [on-line]. Available: www.
libqual.org.

35. Thompson, Bruce; Cook, Colleen; 
Heath, Fred. "The LibQUAL+ gap 
measurement model: the bad, the ugly, 
and the good of gap measurement". 
Performance Measurement and Metrics, 
Vol. 1, No. 3(2000): 165-178.

36.Ibid. "Two short forms of the 

LibQUAL+TM survey: assessing users’ 
perceptions of library service quality". The 
Library Quarterly, Vol. 73, No. 4(2003): 
453-465.

37. Thompson, Bruce; Cook, Colleen;
Kyrillidou, Martha. "Concurrent validity 
of LibQUAL+TM scores: what do 
LibQUAL+TM scores measure?". The 
Journal of Academic Librarianship, Vol. 
31, No. 6(2005): 517-522.

38. Town, Stephen. "Academic library 
performance, quality and evaluation in 
UK and Europe". Paper presented at the 
Symposium on International developments 
in library assessment and opportunities 
for Greek libraries, Thessaloniki, Greece, 
June 14, 2005. [on-line]. Available: www.
libqual.org.

39. Wall, Tom B. "LibQUAL+TM as 
transformative experience". Performance 
Measurement and Metrics, Vol. 3, No. 
2(2002): 43-47.

40. Walters, William H. "Expertise 
and evidence in the assessment of 
library service quality". Performance 
Measurement and Metrics, Vol. 4, No. 
3(2003): 98-102.

41. Wei, Youhua; Thompson, Bruce; 
Cook, Colleen. "Scaling users’ perceptions 
of library service quality using item 
response theory: a LibQUAL study". 
Libraries and the Academy, Vol. 5, No. 
1(2005): 93-104.

تا�يخ �يافت: 1385/2/2




