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 چکیده

از طريق ارائة خدمات پيوند جامعة دانشگاهی با دانش های خدماتی هستند كه رسالت اصلی آنها های دانشگاهی سازمانكتابخانه

های كارآمد است. اين خدمات بايد در هماهنگی هر چه بيشتر با انتظارها و نيازهای در حال تغيير كاربران كه برخاسته از ظهور فناوری

كند تا اطمينان حاصل كنيم ا فراهم مینوين و توليد فزايندة اطلاعات است، با بهترين كيفيت ارائه شوند. كيفيت خدمات سازوكاری ر

ها و نيز دشواری هاخدمات و عملکرد كتابخانه كيفيت سنجشكه كتابخانه رسالت خود را به خوبی انجام داده است. البته 

های ارزيابی و نيز مطالعات كيفيت در هيچ يک از مدل كه هددنشان میهای پژوهش دارد؛ بررسی را خود خاص هایناهمگونی

های دانشگاهی )در تمام ابعاد سنتی، ها، معيارهايی كه برای توانمندسازی و ارتقاء عملکرد كلی كتابخانهدمات و عملکرد كتابخانهخ

محور و  فناوریو ديجيتالی پيدايش خدمات الکترونيکی  باالکترونيکی و ديجيتالی( كليدی و محرک هستند، جامعيت ندارند. از طرفی 

لذا برای اند. گرفتهبه خود  شکل متفاوتیهای دانشگاهی كتابخانهو عملکرد خدمات كيفيت های وابسته، رتضرورت فراگيری مها

تری های دانشگاهی، شناسايی و ارتقاء خدماتی كه مستلزم توجه بيشتری است، به معيارهای جامعتر از وضعيت كتابخانهدرک صحيح

( معتقدند رويکردهای چندگانه، بسيار بهتر 7831مقدم و بيات )مله اسفندياری جا كه برخی پژوهشگران از جنياز است؛ و از آن

ها و مطالعات حوزة كيفيت بتواند های مدلرسد تلفيق معيارها و مؤلفهتوانند نيازهای كاربران را شناسايی و ارزيابی كنند، به نظر میمی

می باشد كه روش  های دانشگاهیر كيفيت خدمات و عملکرد كتابخانهمفيد باشد. لذا در اين پژوهش، با هدف شناسايی عوامل مؤثر ب

ای برای روشی كيفی مبتنی بر مرور سيستماتيک مطالعات كتابخانه (فراتركيب )متاسنتزاست.  بوده روش فراتركيبتحقيق مورد استفاده 

های آن شود كه ابزار گردآوری دادهمحسوب می روش تحقيق كيفیروش يک اين شناختی ژرف پيرامون پديده مورد مطالعه است. 

های اطلاعات علمی داخلی و مقالة نمايه شده در پايگاه 877 تعداددر اين پزوهش،   .است پيشينه پژوهشو بررسی  ایمطالعات كتابخانه

پس از بررسی های دانشگاهی مورد بررسی قرار گرفته است. با موضوع كيفيت خدمات و عملکرد كتابخانه 7017تا  7831در بازه زمانی 

مقاله منتخب، پنج معيار مهم و مؤثر بر كيفيت، استخراج و در قالب الگويی  از اين  تعدادمقاله انتخاب گرديدند كه  95های انجام شده 

بندی و ارائه شده است. نتايج اين پژوهش عوامل نيروی انسانی، منابع و خدمات اطلاعاتی، تسهيلات، مديريت اجرايی و مند جمعنظام
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دهد در ها نشان میچنين بررسیداند. همهای دانشگاهی مؤثر میكتابخانهمنابع مالی را در ارتقاء كيفيت خدمات و اثربخشی عملکرد 

های مديريتی بر كيفيت و اثربخشی عملکرد و نيز تأثير منابع مالی و تأمين اعتبار در ارتقاء عملکرد و ها و توانايیزمينة تأثير مؤلفه

 ای چندانی انجام نشده است.ههای دانشگاهی در تحقق اهداف و رسالتشان، پژوهشموفقيت كتابخانه

 ، فراتركيبهای دانشگاهیكتابخانه عملکرد كتابخانه، ، ارزيابی عملکرد،عملکردكيفيت كيفيت خدمات،  کلیدواژه: 

 

 مقدمه

 روی پايش جديادی دنياای ها،كتابخاناه جملاه از مختلا،، هایساازمان در هاآوریفن انواع كارگيریبه و آوریفن و علم گسترش با

 خلاق باعا  اطلاعاات كاه آنجاا از. يابند دست اطلاعات ترينباكيفيت و بهترين به ممکن زمان حداقل در تا است شده گشوده انكاربر

 ارائاه خادمات بالای كيفيت پايدار، رقابتی مزيت دارینگه كليد يابد،می افزايش روز به روز رقابت آن در كه دنيايی در شودمی دانايی

 افزايش و هاكتابخانه در كيفيت با خدمات ارائة اهميت به توجه بالذا . شودمی كاربران رضايت افزايش موجب بالا كيفيت و است شده

 ؛ كاه در ايان زميناهاسات هااكتابخاناه مهام هاای دغدغه از خدمات كيفيت سطح ارتقاء بهتر، خدمات دريافت برای كاربران تقاضای

خادمات و  كيفيات حاوزة در شاده انجاام مطالعاات تاوانگرفتاه می هاای صاورتبا بررسی صورت گرفته است.نيز  مطالعات متعددی

 در و هساتند سانتی خادمات كيفيات ارزياابی برای كه است یهايپژوهش اول دستة :كرد تقسيم دسته چهار را به هاعملکرد كتابخانه

 خادمات كيفيات حاوزة هاایپژوهش دوم دساتة ؛نداشاده انجام كوالليب و سروكوال ابزارهای از استفاده با عمده طوربه هاكتابخانه

 ابزارهاايی طراحای به آنها از برخی و اندپرداخته الکترونيکی خدمات كيفيت ابعاد شناسايی و نظری مفاهيم به كه هستند الکترونيکی

های و مادل هاايی هساتند كاه باه مطالعاة ابزارهاادساتة ساوم پژوهش ؛اسات گردياده منجار الکترونيکی خدمات كيفيت سنجش برای

ای به بررسای عوامال ماؤثر بار كيفيات اند و در نهايت دستة چهارم مطالعاتی است كه به صورت رابطهها پرداختهسنجی كتابخانهيتكيف

 .اندپرداختهها خدمات و عملکرد كتابخانه

بنياادين تحقياق و توساعه، وجاود  هایهای دانشگاهی در فرايند رشد و توسعه كشاور نقاش حيااتی دارناد، زيارا يکای از پاياهكتابخانه

اطلاعااتی و خادمات كاانون اصالی تاأمين مناابع های غنی و باكيفيت است كه به عنوان پشتيبان خدمات آموزشی و پژوهشی و كتابخانه

اظ كمّای كه هم روزآمد بوده و هم از لحاينمشروط بر (؛ 7831داديان، شوند )زمانی و الهمحسوب می مورد نياز محققان و پژوهشگران

  كننده باشند.و كيفی جوابگوی نيازهای رو به رشد جامعة استفاده

های فرايند كار در كتابخانه و استفادة مطلوب از تمام منابع ناسب با نيازهای كاربران، بهبود شيوهتارائة خدمات م و تأمين منابع اطلاعاتی 

د، بلکاه زميناه را بارای تحقاق ساازكننده را فراهم میايتمندی جامعة استفادههای دانشگاهی نه تنها رضاطلاعاتی كتابخانهمالی، انسانی و 

های و ايجااد زميناهها و ارتقاء عملکرد كتابخانه كيفيت خدماتتوجه به مقولة  لذاسازد. ها مهيّا میاهداف آموزشی و پژوهشی دانشگاه

ای علمی و پژوهشگر است. بنابراين ضرورت دارد مسئولين و امعهندة جكنها، تضميناستفادة بهينه و اثربخش از منابع و خدمات كتابخانه

ی، تاا مطمائن شاوند كاه مناابع ماال داشته باشند.های دانشگاهی و كارايی و اثربخشی كتابخانهعملکرد  كيفيتای به محققين توجه ويژه

 .اندگرفته شدهكار به نحوی كارا و مؤثر در راستای تحقق اهداف سازمان به  اطلاعاتیانسانی و 

هايی است كه تنها به سنجش كيفيت خادمات ها بر اساس مدلهای حوزة كيفيت كتابخانه، اكثر پژوهشهای اين پژوهشبر اساس يافته

ها در ماواردی ها تجارب كافی بارای ارزياابی كيفيات خادمات كتابخاناهجا كه كاربران كتابخانهپردازند و از آناز ديدگاه كاربران می

ی هااكتابخاناهها دارای نواقصای اسات و چاون ... ندارناد، ايان مادل ، نيروی انسانی، تعهادات كتابخاناه وبندیاستراتژی، بودجهچون 
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در زمينة كيفيت خادمات و پشتيبانی خدمات آموزشی و پژوهشی هستند، بايد  علمی و خدمتگزاری سنگين رسالت داردانشگاهی عهده

 باا را كااربران علاايق و نيازهاا بتواننادنابع انساانی، مناابع ماالی، مناابع اطلاعااتی و... توجاه نمايناد تاا های فنی، متمام جنبه عملکرد به

 .نمايند مديريت های اثربخشبه شيوه را اطلاعات و دانش منابع و زده پيوند قابل دسترس هایآوریفن

ه مستثنا نبوده و بايد راهبردهای موفقی را برای خدمت به مشاتريان های خدماتی از اين قاعدها به عنوان يکی از نهادها و سازمانكتابخانه

سااعته و نياز  40اكناون امکاناات لاازم را بارای اساتفادة های پيشارفته، با الهام از دنيای كسب و كار، اجرا نمايناد. بساياری از كتابخاناه

دمت در كتابخاناه ياک (. خا4111، 7)مياائو و بشاام انادبرخورداری از اطلاعات به صورت ديجيتال را برای مشتريان خود فاراهم آورده

كنناد. ها به عنوان مركز نوآوری، اطلاعات و فرهنا،، نقشای اساسای در ياادگيری در طاول عمار ايفاا میمفهوم اساسی است. كتابخانه

هايی به عنوان مشتريان اين سيستم ز اهميت، نيازمند توجه ويژه است. كاربران نئبنابراين، توجه به آن در قالب استانداردهای مناسب و حا

 (. 4111، 4)فيليزتلقی شده و تمركز خدمات كتابخانه نيز بر روی آنها قرار دارد 

 مرور پیشینه

 در کتابخانه کیفیت خدمات

 نادةنه، به عناوان ياک نهااد ارائاه دهكيفيت خدمات مفهومی عينی و قابل ارزيابی و شناخت است كه به منظور ارزيابی عملکرد كتابخا

ای مناسب و برای فرد مناسب با داشتن بهترين نتايج هرود. كيفيت خدمات، انجام صحيح امور در زمان مناسب، به شيوكار میخدمت، به

 باه رسايدن بارای خادمات ارائاة ساازیمناسب از اسات عباارت نيز مفهوم كيفيات خادمات 0از نظر رايت(. 4118، 8ممکن است )بوث

  .درخواست اولين در مناسب خدمات ارائة يا و مناسب زمان و مکان در دمات مناسبخ ارائة سازمان، هایهدف

ماورد  و تعاداد كاركناان آنهاا فضاای در دساترس ،از تعداد جلد كتاب، نار  اساتفادهها عموماً به طور سنتی با استفاده كيفيت كتابخانه

تعااداد »و « تنااوع مااواد»، «مجموعااة غناای»ی ماننااد شااد اصااطلاحاتصااحبت از كيفياات خاادمات می گاااههر و گرفااتقضاااوت قاارار می

( 7555) 9و گاامينی به بعد رويکرد ارزيابی مبتنی بر نتيجه شروع شد. تاپسايا 7531اما از سال ؛ مطرح بود« هاكنندگان از كتابخانهاستفاده

كتابخانه به معنای برآوردن نيازهاای هار كيفيت خدمات . دشومی كاربران تعيين گرايی توسطكيفيت كتابخانه از ديدگاه نتيجهمعتقدند 

هاا و تواند به وسيلة اختلاف باين ادراکمفهوم كيفيت در كتابخانه می .(4117، 1)شارما درست، كامل و سريع است ،كاربر به طور دقيق

باه عباارتی رماز  (.1114، 5سااهو؛ 4119، 3نيتسای و ؛ فرانکلين7511، 1و ويلز )الدمن عملکرد خدمت تعري، شودكاربران از انتظارهای 

 باادستيابی به كيفيت مطلوب خدمات، ارائة خدمات و عملکردهايی است كه مطابق با انتظارها يا حتی فراتر از انتظارات كاربران باشاد. 

                                                           
1. Miao &  Bassham 
2. Filiz 
3. Booth 
4. Wright 
5. Thapisa & Gamini 
6. Sharma 
7. Oldman & Wills  
8. Franklin & Niteci  
9. Sahu 
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 تلااش در اطلاعااتی مراكزها و كتابخانه است، مديران حاضر عصر مهم هایچالش از كاربران به باكيفيت ارائة خدمات اينکه به توجه

 گويیپاسا  و كااربران نيازهاای بار تمركاز طرياق از و دهند توسعه خود هایسازمان در را محوریكاربر فرهن، و انديشه تا هستند

)احمادی و ساازند  فاراهم را خاود ساازمان عملکرد تعالی به دستيابی هایزمينه رقابتی مزيت ايجاد ضمن آنان، هایخواسته به صحيح

 (.7833، حری

  خدمات کیفیت رزیابیو ا سنجش

با استفاده از كيفيت خدمات، از چهار ديدگاه متفاوت ماورد بحا  و بررسای قارار گرفتاه اسات. ايان  7531ها از دهه ارزيابی كتابخانه

اختار با ارزش بودن: كيفيت و ارزش دو س ا4 ا ممتاز بودن: به معنای عالی بودن و دريافت خدمات در سطحی بالا7ها عبارتند از: ديدگاه

اا انطبااب باا مشخصاات: كاه باه 8مختل، هستند؛ كيفيت به معنای درک و رفع انتظارها و ارزش به معنای تأكيد بر منافع گيرنده اسات. 

اا بارآورده كاردن 0شود، امّا كاربران يک خدمت ممکان اسات از مشخصاات درونای آن آگااهی نداشاته باشاند. سهولت سنجيده می

رساانی بار ديادگاه اخيار متمركاز های خدماتی كاربرد دارد. اكثر محققان علوم كتابداری و اطلااعی بخشانتظارها: اين تعري، در تمام

 (.7559، 7د )ادواردز و بروانانشده

 رای سنجش كيفيت خدمات ارائه داده است:( سه رويکرد مختل، اما مکمّل ب4118)بوث، 

ها. در اين رويکرد به استانداردها و نامهر اساس استانداردهای جهانی و آيينها ب: سنجش كيفيت خدمات سازمان4رويکرد از بالا به پايين

گاردآوری مناابع ماداری اسات. در ايان رويکارد شود تا به فعاليتهای سازمان. اين رويکارد، هماان رويکارد مجموعهفرايندها تأكيد می

های مجموعه )كمباود راه تکميل مجموعة منابع، بر دشواریكوشيدند در اطلاعاتی برای كتابخانه اهميت بسياری داشت و كتابداران می

فضا، تجهيزات، بودجه، نيروی انسانی و ...( غلبه كنند. در نتيجه، گساترش مجموعاة مناابع كتابخاناه، مساتلزم حال مشاکلات مارتبط باا 

های دانشاگاهی و پژوهشای و ابخاناه)نتايج اين رويکرد تدوين استانداردهايی چون استاندارد انجمان كت بود.« مداریمجموعه»رويکرد 

 های دانشگاهی ايران است(.استاندارد كتابخانه

هاای ها بر اساس استانداردهای وضع شده توسط هار كتابخاناه و تأكياد بار فعاليت: سنجش كيفيت خدمات سازمان8رويکرد يک طرفه

اصاول كاار و ماداری اسات كاه ماداری و مأموريتظيفهانجام شده است نه كارهايی كه بايد انجام شود. اين رويکرد، همان رويکارد و

باا ايان نماياد. وظاي، شغلی هر يک از كتابداران را به روشنی تعري، و هر يک از كاركنان كتابخانه را به انجام وظاي، خود ملازم می

شاعة محتوای منابع اطلاعاتی را به رسانی و اهدف كه موجب تثبيت نظم و نظام كتابخانه گردد و كتابخانه بتواند وظاي، خود يعنی اطلاع

 خوبی انجام دهد. 

ها براساس رضايت مشتری و بازخورد كاربران است. در اين رويکرد، تأكيد بار : سنجش كيفيت خدمات سازمان0رويکرد از پايين به بالا

و  9ايی مانناد ساروكوآلهانتظارهای كااربران اسات. ايان رويکارد، هماان رويکارد كااربرمحوری اسات، كاه نتيجاة آن، تادوين مادل

 (.7831است )باباغيبی و فتاحی،  1كوآللايب

                                                           
1. Edwards & Browne 
2.Top-down approach 
3 Sideways 
4.Bottom-up approach 
5. Servqual  
6. Libqual  
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 كيفيات ارزياابی بار مبنای خاود ادعاای برخلااف اولياه، هاایپژوهش .شد مطرح هاكتابخانه خدمات ارزيابی 7811دهة  در ايران در

 هاكتابخانه خدمات كيفيت ارزيابی هایپژوهش رويکرد در انتقالی اهدش 7831دهة  در. پرداختند هاكتابخانه كمی سنجش به خدمات،

ها و بارای ارزياابی و سانجش كيفيات خادمات در كتابخاناه و اين رويکرد بوديم كاربرمدار رويکرد سمت به كمی و عينی رويکرد از

 (.7850،  نجدی تبريز زادهجو و يوس،صنعترسانی مورد توجه قرار گرفت )مراكز اطلاع

ادر است عملکرد سيستم و افزايش توانايی آن را مورد سنجش قرار دهد و نسبت باه اساتفادة بهيناه از آن ارزيابی تنها ابزاری است كه ق

ز اهميات اسات. دليال اصالی حائ كنندگان از خدمات،ها و هم برای استفادهاطمينان حاصل نمايد. چنين كاری هم برای مديران سازمان

بخشی عمليات كتابخاناه يش كارايی و اثرغايی يعنی تأمين رضايت كاربران و افزاهای ارزيابی عملکرد كتابخانه، نزديک شدن به هدف

 (. 7811)علومی،  باشدمی

، در سطح جهان سعی شده ابزارهای مناسبی برای ارزيابی كيفيت خدمات هاكتابخانهعملکرد در اين راستا، به منظور ارتقای سطح كيفی 

ايان  .رونادمای كارباه خادمات كيفيات اعمال و ارزيابی برای بازرگانی و تجارت عرصه در كه خود ايجاد شود هاو عملکرد كتابخانه

هاا و روش، هامدل(. 7854مقدم، رزمی شندی و نوروزی، ) اسفندياری  شدند استفاده و سازیبومی هاكتابخانه در مدتی از پس ابزارها

 آن مبناای بر كه اهداف خاصی و كاركرد به مدل بنا هر .ارها هستنداز مصاديق بارز اين ابز 7جدول شماره  اشاره شده درهای تکنيک

 و دارند پوشانیهم با يکديگر بعضاً و نداشده كامل و شکل گرفته زمان طول در كه است ها و عناصریلفهمؤ دارای ،است يافته توسعه

باوده و از مقولاة رضاايت مراجعاان با رويکارد و كيفيت خدمات ها در حوزه بيشتر مدل .شده باشند تکرار مدل چندين در است ممکن

 ها در سطح كلان خارج است.ارزيابی عملکرد كلی كتابخانه

 هاكيفيت خدمات و عملکرد كتابخانه حوزة مطالعاتدر  كاررفتهبه یهاداستاندار ها، ابزارها ومدل -7شماره  جدول

 منابع هامؤلفه روش/ ابزار مدل / تکنيک /

 ليب كوال

ری خادمات )همادلی، پاساخگويی، اطميناان پاذيری، قابليات اثيرگذات

 اعتماد(

الحااوائجی مقاادم و باااب  اساافندياری

(؛ نااوروزی، عباساای و حياادرنيا 7833)

 و همکاااران مقاادم (؛ اسافندياری7851)

(؛ زنجيرچاای، صاايادی تورانلااو و 7854)

(؛ صااحرايی و خاصااه 7833منصااوری )

(؛ 7851(؛ نشاااااط و دهقااااانی )7859)

پور و شااااعبانی می، كاااااظريزاشاااارفی

طحااااااری  ؛ ميرفخرالااااادينی،(7831)

 و زارعااای محمودآباااادی مهرجاااردی

؛ (7831(؛ بابااااغيبی و فتاااااحی )7857)

 (7851) جباریو  جلالی ديزجی

كنتارل اطلاعااات )دامناه اطلاعاااتم روزآماد بااودن اطلاعاات ، تناسااب، 

 سهولت، تجهيزات مدرن(

 كتابخانه به عنوان مکان

 7ديجی كوال
(؛ رحيمای، 7851) همکااراننوروزی و  قابليت اعتبار

(؛  نااائيچ، 7851هاشااميان ) سااليمانی و  اطمينان

                                                           
1. Digiqual  
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 (7857نوروزی و حميدی ) جستجوپذيری

 رضايت كاربران

 سودمندی

 قابليت انجام

 دسترس پذيری

 دقت و صحت اطلاعات

 پيوند فعال

 پوشش موضوعی

 ت مرورقابلي

 سامان يافتگی

 7ای كوال

  (؛ ساااعيدا7851)همکاااارانناااوروزی و  كيفيت اطلاعات

اردكااانی، طاااهری دمنااه و منصااوری 

(7833) 

 كيفيت تعامل خدمات

 قابليت استفاده

سااايت اباازار  ارزيااابی كيفياات وب

 4)وب كوال(

 سودمندی كتابخانه

 (؛7851) همکاراننوروزی و 
 دسترس پذيری

 ابيتجذ

 روابط دوستانه متقابل

 8.اس پنج

 سامان يافتگی )سازماندهی(

 (؛7851نوروزی و همکاران )

 نظم و تربيت

 انظباط

 پاكيزگی

 استانداردسازی

 تئوری سه عاملی رضايت كاربر

 0()كانو

 ميزان عملکرد خوب يک محصول يا خدمت 
 حاصالی، (؛7851نوروزی و همکااران )

 (7855ران )داود و ديگ
نيازهااای  -نيازهااای عملکااردی -)نيازهااای اساساای انكاااربر رضااايت 

 انگيزشی(

گسترش عملکرد كيفيت )كياو اف 

 9دی(
 )ميزان عملکرد خوب يک محصول يا خدمت( خانه كيفيت

كيااانی (؛ 7851نااوروزی و همکاااران )

 (7850خوزستانی و رادمر )

 (7833) همکاراناسفندياری مقدم و  های مديريت كيفيت )مبانی و واژگان(نظام 5111سااری اساااتانداردهای ايااازو 

                                                           
1.Equal 
2. Webqual  
3. 5S  
4. Three- factor theory of customer satisfaction (Kano)   
5. Quality Function Deployment (QFD)  
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 های مديريت كيفيت )ملزومات(نظام 7(5111-5117-0511)

 رضايتمندی كاربران )رهنمودهايی برای بهبود عملکرد(

هااااای اسااااتانداردهای كتابخانااااه

 4(آموزش عالی ) اِی سی آر ال

 و كارمندان(دروندادها )بودجه، فضا، مجموعه، تجهيزات 

 بروندادها )نمايش عددی كار انجام شده( 7833) همکاراناسفندياری مقدم و 

 نتايج )دستاوردها(

 اعتبار سنجی

 اعتبار بودجه

 (7833) همکاراناسفندياری مقدم و 

 تخصيص بودجه

 ساعت فعاليت و ارائه خدمات

 امانت

 ساختمان

 رسانه ها

 وعهكيفيت و كميت مجم

 برنامه های خدمات از راه دور

 دسترسی فيزيکی

 خطمشی ها

 حفاظت و امنيت

 ارزيابی برنامه ها

 مرجع

 برنامه ريزی بلندمدت

 منابع شبکه ای

 رزرو منابع

 اشتراک منابع

 رايانه

 شرح جزئيات پيشرفت حرفه ای

 كارمندان

 درجه 811روش 

(؛ 7851نژاد )زاده، ياری و قنادیخادمی ارزشی -قیمهارت اخلا

زاده فرد و حساااانپهلااااو، نوشااااينفرج

ليماونی  فر،  طهماسبی(؛ موسوی7857)

 (7011(؛ دائی و ديگران)7859ی )و داي

 مهارت عملکردی

 مهارت فرايندی

 مهارت ارتباطی

                                                           
1. ISO9000- ISO9001- ISO9004  
2. ACRL  
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  مهارت دانش و معلومات حرفه ای

 خااادمات كيفيااات سااانجش

  وب تحات كتابخاناه ترونيکایالک

 7)مدل كايرن(

 كيفيت محيط خدمات ) تجهيزات، دسترسی و مجموعه(

 (7850زاده فرسنگی، معصومه )مهدی
 كيفيت ارائه خدمات ) شخصی سازی، حمايت كاربر، ارتباط با كاربر(

كيفياات  نتيجااه خاادمات )اعتبااار و اسااتقلال كاااربر، مزايااای كاااربردی، 

 مزايای احساسی(

 كارت امتيازی متوازن

 مالی

 (7854اردكانی و ديگران ) سعيدا
 رشد و يادگيری

 مشتری

 فرآيندهای داخلی

 
 ديگار معناای باه. باود آن موجاودی ميازان باا متارادف كتابخاناه كيفيات دور، چندان نه هایتر اشاره شد درگذشتهپيشطور كه همان

 اهميات از دهادمی انجاام كتابخانه چهآن گيریاندازه حاضر، عصر در اما كرد؛می تعيين را آن كيفيت دارد كتابخانه چهآن گيریاندازه

  (.7831 ريزی و ديگران،اشرفی) است آمده وجود به خدمات ارائة برای تنها كتابخانه زيرا است، شده برخوردار بيشتری

های انجاام پژوهشاز ها صورت گرفته است كه رد كتابخانهدر خارج از كشور مطالعات زيادی با هدف بررسی كيفيت خدمات و عملک

 توان به موارد زير اشاره نمود:میاين حوزه گرفته در 

 و انساانی منابع استراتژی، سازمانی، فرهن، دانش شامل مديريت معيارهای دهد( نيز نشان می7851های پژوهش درودی و عباسی )يافته

 معيارهای كارگيریبه دارند. با كرمان استان عمومی هایكتابخانه اطلاعاتی كيفيت خدمات با داریمعنا و مستقيم رابطة اطلاعات فناوری

 فنااوری متغيرهاای رگرسايونی تحليال در. يابادمی ارتقاء هاكتابخانه خدمات اطلاعاتی كيفيت عمومی، هایكتابخانه در دانش مديريت

 اند.داشته هاكتابخانه اطلاعاتی اتخدم كيفيت بر را تأثير بيشترين استراتژی و اطلاعات

 سايتتوسط وب شده ارائه الکترونيکی خدمات كيفيت بر مؤثر هایمؤلفه و ابعاد ( در پژوهش خود به شناسايی7017صادقی آرانی )

 ميزان بر كيفيت اين بررسی تأثير برای مناسب مدل ارائة چنينهم و كاربران به ايران اسلامی جمهوری ملی كتابخانه و اسناد سازمان

 بهبود برای راهکارهايی تحقيق پرداخته است و بر اساس نتايج ساختاری معادلات يابی مدل از استفاده با كاربران وفاداری و رضايت

نموده  ارائه سازمان به نسبت هاآن وفاداری و ماندگاری نهايت در و كاربران مندیرضايت افزايش ، سايتوب اين خدمات كيفيت

رسانی در رضايت و ها و مراكز اطلاعسايت كتابخانهه است كه با توجه به تأثير وبوهشگر در تحقيق خود به اين نتيجه رسيداست. پژ

 حفظ ضمن سايت كتابخانة ملی،الکترونيکی وب خدمات ساختاری و محتوايی كيفيت اثربخش و ها، بهبود كاراوفاداری كاربران آن

 است. سازمان مشتريان اندگاریم و ضامن رضايت سازمانی، منابع

ها و مقالاات متعاددی پيراماون كيفيات خادمات و ارزياابی عملکارد توان دريافت كه تااكنون نوشاتهبا نگاهی به مطالعات پژوهشی می

 وجاودم خدمات كيفيت كه است اين بيانگر ها صورت پذيرفته است كه اكثراً با رويکرد خدماتی و از ديدگاه كاربران بوده وكتابخانه

 انجاام مطالعاات .ساازد بارآورده را آناان انتظارات است نتوانسته و است بوده آنان انتظارات از كمتر كاربران ديدگاه از هاكتابخانه در

 كيفيات ارزياابی بارای اوليه كاه هایپژوهش اول دستة :كرد تقسيم دسته دو به توانمی را نيز خدمات كيفيت ارزيابی حوزة در شده

                                                           
1. Hierarchical Model of Web-Based Library E-Service Quality  
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 هایپژوهش دوم دستة و اندشده انجام كوالليب و سروكوال ابزارهای از استفاده با عمده طوربه هاكتابخانه در و هستند سنتی خدمات

 آنها از برخی و اندپرداخته الکترونيکی خدمات كيفيت ابعاد شناسايی و نظری مفاهيم به كه هستند الکترونيکی خدمات كيفيت حوزة

 (.7850، همکارانجو و صنعت) است گرديده منجر الکترونيکی خدمات كيفيت نجشس برای ابزارهايی طراحی به

 شناسیروش

چنين پوهشگران اين حوزه قابل های دانشگاهی و همسنجی كتابخانهاست  و نتايج آن برای يفيت نظر هدف كاربردی پژوهش حاضر از

كيفيات ی ی مناابع اطلاعااتی در حاوزهمبتنی بر مطالعه فراتركيب و شاستفاده از رو با كيفی و مطالعه به صورتنظر  از و استفاده است.

 صورت گرفته است.ها خدمات و عملکرد كتابخانه

 ايان روشآورناد. يک موضاوع فاراهم می تر را درعميق وكاربردی دركی روش فراتركيب، تحليل مطالعات كيفی است كه در نهايت

ياک نگااه جاامع باه  ارائاة باا و تااقل نزديک به آن هستند، مفيد اسط به يک پديده يا لبندی كردن مطالعات كيفی كه مربوبرای جمع

 ةتوسع -7 اند از:های استفاده از اين روش عبارتترين فايدهمهم شود.های مختل، پژوهشی میموضوع يا پديده، منجر به يکی شدن افق

های تحقيقاات كيفای بارای كاربسات كه يافتهش در جهت آنلات -8  از يک موضوع لاای سطح باچکيده ةارائ -4نظری يک موضوع؛ 

 .7(4111زيمر،) تر باشندعمل، در دسترس

هاايی از طرياق پايگاه است كهها كيفيت خدمات و عملکرد كتابخانه های انجام گرفته در حوزةاين پژوهش شامل پژوهش مورد مطالعه

و پايگااه  0(گانجاياران )علمای اطلاعاات پايگااه  ،8عات علمی جهااد دانشاگاهیركز اطلا، پايگاه م4چون بانک اطلاعات نشريات كشور

 كتابخانه، عملکرد عملکرد، ارزيابی كتابخانه، ارزيابی عملکرد كتابخانه، كيفيت خدمات كيفيتعباراتی چون ، با 9مجلات تخصصی نور

تاا  7831های ساال ن جستجو به زباان فارسای در محادودةبا محدودكرد هاكتابخانه موفقيت دانشگاهی، عوامل هایكتابداران، كتابخانه

 دست آمد. پژوهش پذيرفته شده، به 95 جمعاً 7017

 ايان اسااس هماين بر شد. استفاده فراتركيب اجرای منظور به( 1411، 1ساندوسکی و بارسو) ایمرحله هفت الگوی از پژوهش اين در

 و تجزياه متاون، اطلاعاات اساتخراج متون، انتخاب و جستجو ادبيات، مندنظام مرور پژوهش، سؤالمراحلی مانند تدوين  شامل مطالعه

 .است كيفيت و اعلام نتايج كنترل ها،يافته تركيب و تحليل

 یافته ها: 

مورد مطالعه، چه چيزی، چه موقاع  ةز پارامترهای مختلفی مانند: جامعبرای تنظيم سؤال پژوهش اتحقیق:  مرحله اول: طرح سوال

 :گيردقرار می جستجو و زير مورد كنکاش لشود. در اين پژوهش، سؤاروش استفاده می و چگونگی

 كدام است؟ ی دانشگاهی هاكيفيت خدمات و عملکرد كتابخانهمؤثر بر  عواملترين مهم 

  كدام است؟های دانشگاهی كيفيت خدمات و عملکرد كتابخانهشاخص های مهم ارزيابی 

  كدام است؟های دانشگاهی عملکرد كتابخانهكيفيت خدمات و معيارهای اصلی 

                                                           
1. Zimmer  
2. www. Magiran.com  
3. www.Sid.ir  
4. www.Ganj.Irandoc.ir  
5. www.Noormags.ir  
6. Sandelowski & Barroso  
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مانناد  هاای اطلاعااتیپايگاهاز طرياق شوند و گزينش می مرتبطكلمات كليدی  در اين مرحله :متون ندممنظابررسی  مرحله دوم:

آيناد. دسات میباه مربوطاه  مدارک تجو قرار گرفته ومورد جس ... وبانک اطلاعات نشريات كشور، پايگاه اطلاعات علمی ايران )گنج( 

، كتابخاناه ارزياابی، عملکارد ارزياابی، كتابخاناه عملکارد كيفيات، كتابخانه خدمات كيفيت :ازاند عبارت ورد جستجوهای مكليدواژه

 های مذكور.كليدواژه از ها و تركيبیكتابخانه موفقيت دانشگاهی، عوامل هایكتابخانه، كتابداران عملکرد

جستجو هایهواژ -4 شماره جدول  

 كليدیهای واژه

 يت خدمات كتابخانهكيف

 كيفيت عملکرد كتابخانه

 ارزيابی عملکرد

 ارزيابی كتابخانه

 عملکرد كتابداران

 های دانشگاهی كتابخانه

 هاعوامل موفقيت كتابخانه

 تركيبی از موارد بالا

مترهای مختلفی مانند عناوان، چکياده، محتاوا و در فرايند جستجو پارا در اين مرحلهمرحله سه: جستجو و انتخاب متون مناسب: 

نهايی اساتخراج مدارک ند و شومی غربالكه با پرسش و هدف پژوهش تناسبی ندارند،  مداركیدر نظر گرفته شده و  مدارکجزئيات 

دست بهمنتخب  مدارک تا گيردچندين بار مورد بازبينی قرار می بازيابی شده ه مدارکمجموع نظور رسيدن به اين هدف،م به شوند.می

 :شدندانتخاب  ريزطبق معيارهای  مدارک پذيرفته شدة نهايی .آيند

  پايگااه اطلاعاات علمای اطلاعات نشريات كشاور،  بانک اطلاعات علمی داخلی شاملپايگاه  :مدارک بازيابیمحل

 و پايگاه مجلات تخصصی نور  پايگاه مركز اطلاعات علمی جهاد دانشگاهیايران )گنج(، 

 هاكيفيت خدمات و عملکرد كتابخانهمؤثر بر و معيارهای  عواملوع مدنظر: موض 

 هاخدمات و عملکرد كتابخانهكيفيت كلی تحقيق:  ةحيط 

  :كيفیروش تحقيق  

 7017تا  7831از سال  یهاشمحدوه زمانی تحقيق: پژوه  

 های مورد استفاده شده: فارسی نازب 

  :بررسی شد ريزمعيار 71بر اساست لاكيفيت مقا ،حياتیهای ارزيابی مهارت ةبر مبنای برنامسپس 

ای، دقات ب حرفاهلااپاذيری، مباانی اخهاا، انعکااسساازی دادهها، ساختار پژوهش، نمونه، مرتابهدف پژوهش، اصول و روش 

 .گيری كلی تحقيقتحقيق، تبيين روشن نتايج، نتيجه

 

 منتخب مدارکامتيازات داده شده به  -8 شماره جدول

مقاله شماره  1 2 3 4 5 6 7 8 9 11 
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 09 9م04 00 01 09 03 08 83 81 85 نمره نهايی

 41 75 73 71 71 79 70 78 74 77 شماره مقاله

 85 89 08 01 09 91 01 85 01 00 نمره نهايی

 81 45 43 41 41 49 40 48 44 47 شماره مقاله

 00 08 07 04 08 04 00 09 85 07 نمره نهايی

78 شماره مقاله  84 88 80 89 81 81 83 85 01 

 04 01 89 07 01 09 04 83 09 08 نمره نهايی

 97 91 05 03 01 09 00 08 04 07 شماره مقاله

 89 83 01 81 9م81 83 85 9م01 03 89 نمره نهايی

   95 93 91 91 99 90 98 94 شماره مقاله

   01 83 04 9م07 07 81 85 81 نمره نهايی

 

بر اساس ده معيار ذكر شده تايياد نهاايی گردياد. باا توجاه باه نتاايج حاصال شاده  مدرک 95، مدرک 877ن بي در اين مرحله از

  (.امتياز 9ر هر معيار حداكث) بوده است 89و حداقل امتياز  91شده  حداكثر امتياز داده

 : می باشد ريزبه شرح مدارک منتخب تايج نهايی ن

 
 ايیت نهلانتايج گزينش مقا -0شماره جدول 

اوليه منابع و  مدارک كل تعداد  311 

قيقتح عنوان براساس نشده پذيرفته مقالات تعداد  771 

حقيقت چکيده براساس نشده پذيرفته مقالات تعداد  05 

حقيقت محتوای براساس نشده پذيرفته مقالات تعداد  13 

تحقيق كيفيت براساس نشده پذيرفته مقالات تعداد  73 

نهايی شده هپذيرفت مقالات تعداد  95 

منتخب و نهايی شده، به منظور دستيابی باه  مدارک محتوای ،در مرحله تبيين و استخراج نتايجمرحله چهار: تبیین استخراج نتایج: 

 است. های درون محتوايی چندين بار مرور شده و يافته هاكيفيت خدمات و عملکرد كتابخانهمؤثر بر معيارهایعوامل و 

ها ، يافتهباشدها میكه هدف فراتركيب ايجاد تفسير يکپارچه و جديدی از يافتهبا توجه به اينی و ادغام نتایج: مرحله پنجم: بررس

كنون چناين تاااماا  های دانشاگاهیكتابخانه و عملکرد له نشان داد با وجود مطالعات متعدد گذشته در زمينه كيفيت خدماتاين مرح در

 چاارچوبی منساجم و و اندتوجاه داشاتهكيفيات  ی ازياهايک از مطالعات پيشين، فقط به جنبه هر ت ومندی انجام نگرفته اسنظام مطالعة

عامال  9معيارهای اصلی ماؤثر بار كيفيات خادمات در  ،های پيشين و كدهای استخراج شدهبر اساس مطالعة پژوهشاند. مند نداشتهنظام

 شود.تخراج شده مرتبط با هر معيار نشان داده می، كدهای نهايی اس9بندی شد. درجدولمضمون طبقه78اصلی و 

 هاعملکرد کتابخانه کیفیت خدمات ومؤثر بر  معیارهای -5شماره جدول 
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عوامل 

 منابع مفاهیم  هامقوله مضامین اصلی

ی 
سان

 ان
ی
رو
نی

ن 
کنا

ار
 ک
ت
ار
مه

 

 های ارتباطی مهارت

 بينش كتابدار نسبت به فرايند ارتباط

(؛ 7011ابراهيمی )زاده و  شهبازی، قاسم

(؛ 7851زاده و همکاران )خادمی

 (7859فر و همکاران )موسوی

 رغبت و مهارت در گوش دادن

 توانايی دريافت و ارسال پيام 

 كنترل عواط،

 ارتباط توام با قاطعيت

های مهارت

 ارزشی  -اخلاقی

های نرعايت ادب و احترام در برخورد با كاربران و در زما

 پرتنش

(؛ 7851زاده و همکاران )خادمی

فر (؛ موسوی7857پهلو و ديگران )فرج

(؛ حريری و همکاران 7859و همکاران )

(؛ 7833(؛ منصوری و همکاران )7851)

(؛ 7850كيانی خوزستانی و رادمر )

صيادی تورانلو، منصوری و جمالی 

(؛ ميرفخرالدينی و همکاران 7831)

(؛ 7830ان)(؛ حکيمی و همکار7857)

(؛ زنجيرچی، صيادی 7854زاده )بحرينی

(؛ شجاعی، 7833تورانلو و منصوری )

(؛ درخشان، 7855عفيفيان و اسلاملو )

آبادی زاده و رضايی شري،حسن

(؛ جلالی ديزجی و همکاران 7831)

(؛ 7851(؛ نشاط و همکاران )7851)

(؛ رحيمی و 7859صحرايی و همکاران )

 (7850گانه )(؛ سلامی، ي7853ديگران )

 رويی و مهربانیگشاده

 رازداری و حفظ اسرار

 مثبت گرايی و نگرش مثبت در كارها

 تواضع و فروتنی

 پاسخگويی و احساس مسئوليت نسبت به كاربران

 تعهد

های مهارت

 عملکردی

(؛ حريری و 7857پهلو و همکاران )فرج سرعت و دقت در پاسخگويی و ارائه خدمات

(؛ منصوری و همکاران 7851همکاران )

(؛ كيانی خوزستانی و 7833)

(؛ صيادی تورانلو و 7850همکاران)

(؛  ميرفخرالدينی و 7831همکاران )

(؛ زنجيرچی و همکاران 7857همکاران )

(؛ 7830(؛ حکيمی و همکاران)7833)

 مديريت زمان و دقت در انجام وظاي، 

 رعايت انضباط و قوانين كاری

 انجام كار مؤثر بدون نظارت مافوب

 گيری كارهای محوله تا رسيدن به نتيجه مطلوبپي

 همدلی و توجه خاص به هر كاربر
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 القای اطمينان و اعتماد و امنيت به كاربران

(؛ 7851زاده و همکاران )خادمی

ی (؛ جلال7855شجاعی و همکاران )

(؛ درخشان، 7851ديزجی و همکاران )

آبادی زاده و رضايی شري،حسن

(؛ 7851(؛ نشاط و همکاران )7831)

(؛ رحيمی و 7859صحرايی و همکاران )

  ( 7853ديگران )

های مهارت

 فرايندی

 مندی به شغلانگيزه بالا، اشتياب و علاقه

(؛ 7833منصوری و همکاران)

(؛ كيانی 7859ميرغفوری و همکاران )

(؛ 7850اران)خوزستانی و همک

(؛ 7857ميرفخرالدينی و همکاران )

(؛ حکيمی 7833زنجيرچی و همکاران )

(، صيادی تورانلو و 7830و همکاران)

پهلو و همکاران (؛ فرج7831همکاران )

زاده و همکاران (؛ خادمی7857)

(؛ 7855(؛ شجاعی و همکاران )7851)

زاده ؛ بحرينی(7851درودی و عباسی )

 (7859مکاران )(؛ صحرايی و ه7854)

 رفتار سازمانی

 رعايت انضباط اداری و حضور به موقع در محل كار

 پذيری در ارائة خدمات انعطاف

 رعايت عدالت در ارائه خدمات به كاربران

 مصرف درست وسايل

 ارائة پيشنهادات برای بهبود امور كاری

 های كاری بيشترداوطلب شدن برای قبول مسئوليت

استقبال از نظرات، پيشنهادات و انتقادات درباره شرايط و 

 خدمات كتابخانه و ارزش قائل شدن به نظرات كاربران 

راهنمايی و آگاه كردن كاربران نسبت به امکانات و انواع 

 های ارائة خدمات و مشاورة جستجوخدمات و روش

 شدهوجود يا تازه دريافترسانی در مورد منابع مآگاهی

 داشتن قدرت استدلال

 تلاش در جذب اعضای جديد

 تلاش در جهت رفع مسائل كاربران و همکاران

های دانش و مهارت

 ایمعلومات حرفه

داشتن دانش كافی در  پاسخگويی به سؤالات كاربران و 

 های سواد اطلاعاتی به آنانآموزش مهارت

(؛ 7851و همکاران )زاده خادمی

(؛ سعيدا 7859ميرغفوری و همکاران )

(؛ كيانی 7854اردكانی و ديگران )

(؛ 7850خوزستانی و همکاران)

(؛ 7857ميرفخرالدينی و همکاران )

(؛ حکيمی 7833زنجيرچی و همکاران )

 داشتن مهارت شغلی در پيشبرد امور

 افزارهای كتابداریمهارت در استفاده از نرم

ر های جديد اطلاعاتی و توانايی دآوریآشنايی با اينترنت و فن

 هاگيری از آنبهره
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های آموزشی و تلاش برای آموزش مداوم و شركت در دوره

 های ضروری روزآمدسازی دانش شغلی و مهارت

(؛ صيادی تورانلو و 7830و همکاران)

(؛ شجاعی و همکاران 7831همکاران )

(؛ 7851ان )(؛ نشاط و همکار7855)

(؛ رحيمی و 7857پهلو و همکاران )فرج

(؛ صحرايی و همکاران 7853ديگران )

  (     7854زاده )(؛ بحرينی7859)

ن
کنا

ار
 ک
ش

هو
 

 هوش هيجانی

های درون فردی )خودباوری، ابراز وجود، عزت نفس، مهارت

(؛ محبی 7833شعبانی، فدايی و بشارت ) خودشکوفايی(

(؛ 7851و غفاری) تبار، ميرحسينی 

سهرابی نصرتی، سهيلی و چشمه

(؛ 7851(؛ حريری و همکاران )7859)

 (7850سلامی و همکاران )

های بين فردی )همدلی، مسئوليت پذيری، روابط بين مهارت

 فردی(

 پذيری(سنجی، انعطافسازگاری )حل مسئله، واقعيت

 کانه(مديريت استرس )تحمل فشار و استرس، كنترل ت

 بينی(خلق كلی )خوشبختی، خوش

 هوش معنوی

 هوشياری

(؛ زكيانی و 7851رداد و عين آبادی )

 ( 7853غفاری )

 جهت گيری درونی

 معنا و مفهوم

 حقيقت و صداقت

 تماميت و كليت

 هوش فرهنگی

 فراشناختی )استراتژی هوش فرهنگی(

ره، (؛ عصا7859صميعی و آقايی )

 (  7859بيگدلی و مروتی )

 شناختی )دانش هوش فرهنگی(

 انگيزش هوش فرهنگی

 رفتار هوش فرهنگی

 هوش سازمانی

سازی چشم انداز استراتژيک )توانايی تدوين اهداف و پياده

 آنها(

پهلو و همکاران (؛ فرج7851سهرابی )

 (7859(؛ قربانی )7857)

ريق مشاركت كاركنان، امنيت شغلی و سرنوشت مشترک )از ط

ايجاد حس تعلق،  كاركنان خود را عضو مؤثری از كتابخانه 

 بدانند(

ميل به تغيير )انعطاف و سازگاری با تغييرات محيط از طريق 

 توجه به نيازهای آموزشی و روانی كاركنان (

كار گرفتن دانش در توليد، فرايندها و كاربرد دانش )به
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 ت سازمان(خدما

اتحاد و توافق )داشتن روحيه و اعتقاد به كار تيمی برای 

 دستيابی به اهداف(

ن
کنا

ار
 ک
ی
شغل

ت 
ضای

ر
 

 عوامل سازمانی
مشاركت كاركنان در تصميمات مربوط به شغل، كيفيت 

(؛ منصوری و 7851حريری و همکاران ) سرپرستی و مديريت، روابط همکاران

يزی و كاظم ر(؛ اشرفی7833همکاران )

 (7850(؛ سلامی و همکاران )7833پور)

ماهيت شغل و محل 

 كار
 شغل چالش برانگيز، عدم فشار كاری، روابط دوستانه همکاران

 ويژگی های شخصی نظير سن، سابقه كار، ميزان تحصيلات و... های فردیويژگی

   
ن(

وی
و ن
ی 

سنت
ی )

عات
طلا

ت ا
ما
د
خ
و 
ع 
ناب
م

 

ی 
وای

حت
م

 

انواع  دسترسی به

منابع و خدمات 

اطلاعاتی )سنتی، 

الکترونيکی و 

 ديجيتال( 

های نامهدسترسی گسترده به كتب، مجموعه مجلات و پايان

چاپی و الکترونيکی، منابع ناپيوسته )مانند لوح فشردة منابع 

(، خدمات OPACمرجع(، فهرست عمومی  پيوسته كتابخانه)

ی رايج هامرجع الکترونيک، فرم وبی، سرويس پرسش

(FAQs (، فرم بازخورد )از كتابدار بپرس، تماس با ما، ارائة

پيشنهاد و نظر، مصاحبه آنلاين و...(، خدمات ارجاعی)دسترسی 

های ديگر، سايت سازمانبه سايت ناشران، دسترسی به وب

ای و سرويس راهنما(، خدمات كتابخانهامانت بين

(، خدمات سايتهای محتوايی وبناوبری)دسترسی به حوزه

آوری منابع كنسرسيومی و دسترسی به مرجع مشاركتی) فراهم

ها(، پيوند به منابع الکترونيکی و فهرست مشترک كتابخانه

های اطلاعاتی چکيده و استنادی تمام متن پيوسته، پايگاه

 ها و اخبار كتابخانهسايت كتابخانه، دسترسی به تازهوب

(؛ 7851دائی، ميرغفوری و ايزدی )

(؛ كيانی 7850زاده فرسنگی)یمهد

(؛ منصوری 7850خوزستانی و همکاران)

(؛ اسفندياری مقدم و 7833و همکاران )

(؛ زنجيرچی و همکاران 7833همکاران )

(؛ صيادی تورانلو و همکاران 7833)

(؛ 7830(؛ حکيمی و همکاران)7831)

(؛ صادقی 7853تركاشوند و همکاران )

 (؛ نوروزی و سلطانعلی7017آرانی )

(؛ درزی خلردی، 7850دستجردی )

(؛ رحيمی و 7011رضوی و قياسی)

جو و (؛ صنعت7851همکاران )

(؛ نائيچ و همکاران 7850همکاران )

(؛  تركاشوند و همکاران 7857)

(؛ جلالی ديزجی و همکاران 7011)

(؛ 7851(؛ نشاط و همکاران )7851)

(؛ سعيدا  7859صحرايی و همکاران )

(؛  7833اردكانی و همکاران )

كيفيت منابع و 

 خدمات اطلاعاتی

مندی )مفيد بودن و متناسب با نياز كاربران(، پوشش رضايت

موضوعی )جامعيت و در راستای هدف(، قابليت اعتماد و 

وری، اطمينان )دقت، صحت و اعتبار(، سودمندی، بهره

ی، ميزان و تنوع  منابع اطلاعاتی و خدمات )غنی روزآمد

 بودن(، ميزان كاربری، مزايای احساسی
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ی
ار
خت
سا

 

سهولت دسترسی و 

 استفاده

قابليت استفاده يا انجام )رو در رو و از راه دور(، قابليت كاوش 

های جستجو و بازيابی مواد مرتبط مانند آسانی، )ويژگی

كردن جستجو (، سرعت، راهنما، تمام متن، محدود 

يافتگی)سازماندهی مطلوب، دقت در اطلاعات سامان

يابی آسان(، قابليت مرور، پاسخگويی )در كتابشناسی و مکان

روزی و سرعت در پاسخگويی(، رابط دسترس بودن شبانه

نمودن صفحه رابط سازی و سفارشیكاربری آسان، امکان بهينه

ونی، دريافت (، پيوندهای فعال درونی و بيرGUIكاربری )

سريع رمز عبور جديد در صورت فراموشی، امکان ساخت 

كتابخانه شخصی )من(،  امکان عضويت سريع و آسان از راه 

دور و تمديد و رزرو الکترونيکی، امکان پرداخت وجه 

اينترنتی، ذخيره تاريخچه جستجو، سرعت پردازش و ارائة نتايج 

هر جا، امکان جستجو، سرعت اتصال به سايت به راحتی و در 

بازيابی اطلاعات به فرمت دلخواه، پشنيبانی كاربران، دسترسی 

 ، دارا بودن امکان چاپRSSبه 

(؛ مؤذن،  مطلبی و 7854زاده )بحرينی

 (   7851وزيرپور كشميری )

طراحی و تنظيم 

 محيط وب سايت  

جذابيت گرافيکی )كاربرپسندی(، وضوح نمايش اطلاعات، 

 كاربردی بودن ساختار، قابليت بالای ديد و رويت 

 حفاظت و امنيت
ت و سيستم، حفظ اطلاعات و حريم شخصی امنيت اطلاعا

 كاربران 

 
ی
فن

 

های اطلاعاتی نظام

 كتابخانه

سيستم جامع، كاربرپسند و يکپارچه و هماهن، با اهداف 

 كتابخانه
(؛ ميرغفوری و 7851دائی و همکاران )

(؛ اسفندياری مقدم و 7859همکاران )

(؛ سعيدا اردكانی و 7833همکاران )

دياری مقدم و (؛ اسفن7854ديگران )

(؛ حکيمی و 7833همکاران )

(؛ درزی خلردی و 7830همکاران)

(؛ كيانی خوزستانی و 7011همکاران )

(؛ شجاعی و همکاران 7850همکاران )

جو و همکاران (؛  صنعت7855)

(؛ جلالی ديزجی و همکاران 7850)

 (   7851(؛ مؤذن  و همکاران )7851)

توسعة زيرساخت 

فناوری اطلاعات و 

 رتباطات ا

 افزار سخت

 افزار نرم

 آوری مديريت دادهفن

 آوری شبکه و مخابراتفن

 آوریخدمات فن

 هاسازی سيستميکپارچه

 شبکه رايانه

 شبکه كتابخانه و اتصال به اينترنت

 منابع قديمی ها، منابع كمياب ونامهسازی پايانديجيتالقابليت 



 

17 
 

 سازی ديجيتال

  
ت
یلا
سه
ت

 

ن 
ما
ز

 

ساعت كاری 

 كتابخانه

ساعت فعاليت كتابخانه متناسب با تقاضای معقول كاربران،  

 منطقی و راحت باشد

(؛ 7831صيادی تورانلو و همکاران )

(؛ 7833اسفندياری مقدم و همکاران )

(؛ 7833اسفندياری مقدم و همکاران )

(؛ 7857ميرفخرالدينی و همکاران )

(؛ شجاعی 7833چی و همکاران )زنجير

( ؛ رحيمی و ديگران 7855و همکاران )

(؛ كيانی خوزستانی و همکاران 7853)

  (  7854زاده )(؛ بحرينی7850)

بندی فعاليت زمان

 كارمندان
  

زمان انتظار برای 

 دريافت خدمات
 ترين زمانانجام خدمات به موقع )اولين زمان( و در كوتاه

ط
حی

م
 

 ی / سودمندیكاراي

دارای فضای مناسب، امن و آرام  برای مطالعه، يادگيری و 

 تحقيق

(؛ 7859ميرغفوری و ديگران )

(؛ 7833اسفندياری مقدم و همکاران )

(؛ 7831صيادی تورانلو و همکاران )

( ؛ 7833اسفندياری مقدم و همکاران )

(؛ كيانی 7833زنجيرچی و همکاران )

(؛ 7850خوزستانی و همکاران )

(؛ 7857يرفخرالدينی و همکاران )م

(؛ حکيمی و 7855شجاعی و همکاران )

جو و  (؛ صنعت7830همکاران)

(؛ جلالی ديزجی و 7850همکاران )

(؛ رحيمی و ديگران 7851جباری )

(؛  7851(؛ نشاط و همکاران )7853)

(؛  درخشان، 7854زاده )بحرينی

آبادی زاده و رضايی شري،حسن

(7831) 

 ن محل كتابخانه برای فعاليت فردیمناسب بود

طراحی مناسب كتابخانه برای مطالعه و يادگيری گروهی 

 )كتابخانه به عنوان اجتماع( 

 استانداردسازی 

برخورداری از دكوراسيون مناسب و شادی بخش، مبلمان و 

صندلی استاندارد، سرويس بهداشتی مناسب، سيستم سرمايشی 

 ه مطلوب، آبسردكن، نور و ... و گرمابشی، سيستم تهوي

سازماندهی، نظم و 

 ترتيب
 های راهنما نظم و ترتيب منابع، وجود علائم و نشانه

 پاكيزگی و آراستگی محيط و كاركنان پاكيزگی

  

ن
کنا

ار
 ک
ی
از
دس

من
وان

ت
 

 استفاده از سيستم تشويق بر مبنای عملکرد برای ايجاد انگيزه سيستم پاداش
؛ كيانی (7851درودی و همکاران )

(؛ درزی 7850خوزستانی و همکاران )

 (؛ اسفندياری7011خلردی و همکاران )

(؛ ميرغفوری و 7851مقدم و صابری )

زاده (؛ فرهادپور، پوستی7859همکاران )

 (7011و فروتن )

های آموزش مهارت

 تخصصی

اهداف  های آموزشی متناسب با نياز كتابداران وبرگزاری دوره

 كتابخانه

تفويض اختيار به 

 كتابداران

اعتماد به كتابداران و تفويض اختيار آنان با توجه به 

 هايشان توانايی

دسترسی به 

 اطلاعات سازمانی

 آشنايی دقيق كاركنان با وظاي، شغلی خود، وظاي، بخش

 های كاری ها و روشسازمان، افراد، خط مشی
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جهت كنترل نتايج استخراجی خود از مقايسه نظرات خود با چند خبره  در اين مرحله پژوهشگران مرحله ششم: تعیین کیفیت نتایج:

 ه است.ر گرفتو سپس نتايج از طريق شاخص كاپا ارزيابی و مورد تاييد قرا ندديگر نيز استفاده نموده ا

و  عواملهای حاصل از مراحل گذشته در قالب يک مدل بر اساس در اين مرحله از روش فراتركيب، يافته م نتایج:لامرحله هفتم: اع

 .گرددها ارائه میمعيار

 

کارگیری به

ی معیارها

مدیریت 

 دانش

آوری اطلاعات فن

های و سيستم

 اظلاعاتی

  

(؛ سعيدا 7851درودی و همکاران ) 

(؛ ميرغفوری 7854اردكانی و ديگران )

(؛ اسفندياری 7835و صادقی آرانی )

 (7833مقدم و همکاران )

   فرهن، سازمانی

استراتژی و 

 ريزی مدونبرنامه

خط مشی در جهت  ها و راهبردها و اجرایتدوين سياست

 اهداف

 كاركنان

انتخاب و جايگزينی صحيح كاركنان، بازتعري، وظاي، 

های توسعه و غنای شغلی برای كاركنان، دستيابی به فرصت

 كاركنان 

ها
د
این
فر
ر 
ز ب
رک

تم
 

 هارويه

نويسی صحيح دهی، سيستم سازماندهی و فهرستسيستم امانت

تهيه منابع  منابع، فرايند دقيق انتخاب، سفارش و

ای، تبليغ سازی(، اشتراک منابع و امانت بين كتابخانه)مجموعه

 منابع با همکاری ناشران و...

(؛ سعيدا 7859ميرغفوری و ديگران )

(؛ درزی 7854اردكانی و ديگران )

(؛ كيانی 7011خلردی و همکاران )

؛ (7850خوزستانی و همکاران )

(؛ 7855حاصلی، داود و ديگران )

(؛ 7853و همکاران )تركاشوند 

 (7833اسفندياری مقدم و همکاران )

   استانداردها

  
ی
مال
ع 
ناب
م

 

آم
در د

(؛ 7854سعيدا اردكانی و ديگران )     

(؛ كيانی 7859ميرغفوری و همکاران )

(؛ 7850خوزستانی و همکاران )

 (7833اسفندياری مقدم و همکاران )

جه
ود

ب
 

های جديد، مخارج و تکنولوژی مخارج منابع، تجهيزات اعتبار بودجه

 تخصيصی بودجه  آموزش و ..
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 های دانشگاهیكيفيت خدمات و عملکرد كتابخانه عوامل مؤثر برالگوی : 7شکل شماره 

 

 و بحث گیرینتیجه

حركت آن در جهات رشاد و توساعه  ای توجه به مسائل آموزشی، فرهنگی و كيفيت آن نقش حياتی در بقای آن جامعه وامعهدر هر ج

كيفيت  كه سازمانى عنوان ی دانشگاهی نيز بههاكتابخانهدر همين راستا  . درستهادارد و بهبود كيفيت از علائق مشترک تمامی سازمان

كيفيات،  ةپارداختن باه مقولا دارد، جامعه فرهنگى و بنيادى علمى مسائل و توسعه و تحقيق با نزديکى پيوند خدماتشان ارائة عملکرد و

 كيفيت بالا، برآورده سازند. خدمات با ارائة را با كاربرانسازد تا نيازهای آنها را قادر می

از  و كننادمی استفاده خود و مقاصد افاهد جهت در اطلاعات هایفناوری از گيریچشم مؤسسات به طور و هادر حال حاضر سازمان

 .گيرنادمی بهاره جهاانی رقاابتی باازار در پوياايی خاود و ارتقاء كيفيات، بقاا برای ابزاری عنوان به های اطلاعاتفناوری دستاوردهای

 دساتاوردهای از هاابخاناهكت هاایبخش هماه تقريباً اند وگرفته قرار رقابتی بازار تحت تأثير خدماتی مؤسسات عنوان به نيز هاكتابخانه

تغيير انتظار كاربران، سرعت و ساهولت دسترسای باه مناابع و  (. از طرفی7854مهربانی و ديگران  )داداشی متأثرند اطلاعات هایفناوری

و  (7815ها را متحول سااخته اسات )عمااد، كتابخانه عملکردهای گوناگون از منابع الکترونيکی، نوع و روند دريافت اطلاعات به شکل

 دانشگاهی هایكتابخانه كهاين به توجه باشد. حال با روپيش اطلاعاتی نيازهای پاسخگوی تواندسنتی، نمی شکل به خدمات ارائة ديگر

و  مراكاز ديگار با شوند،می شامل را نفعانطي، گستردة ذی دارند، كاربران با بالايی تعامل سطح هستند، ترهای بزرگسازمان از بخشی

 منظاور روياارويی ماؤثر باا تغييارات وباه؛ هساتند الکترونياک خدمات به سمت فزاينده تغيير درگير و دارند همکاری اطلاعاتی یشركا
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بتوانناد ميازان توفياق و كيفيات  هااتاا براسااس آن هساتند تایگيری از الگوهاای كيفيشان، نيازمند بهرهكاربرانبرآورده ساختن نيازهای 

 (. 7831)آخشيک، سميه،  كيفيت خدمات خود قرار دهند بهبود مايةيج حاصل از اين اقدامات را دستنتا خدماتشان را بسنجند و

و  هاکی از وجوه مديريت كتابخانهو يها گيری برای رشد وضعيت كتابخانهبه عنوان ابزار تصميم سنجش كيفيت عملکرد در حال حاضر

هايی برای سنجش مداوم و منظم كيفيت . بنابراين، توسعه و اجرای روششود انجام میرسانی است كه به صورت دوره ای مراكز اطلاع

از وياژه نيازمناد توجاه  ،هاكتابخاناهو بهبود كيفيات خادمات  ريزی برای ارتقاء عملکردزمينة ضروری در برنامهپيش، به عنوان عملکرد

ها در ارب كاافی بارای ارزياابی كيفيات خادمات كتابخاناهها تجاجا كه كاربران كتابخاناهاز آن ن اجرايی است.ليسوی محققان و مسئو

... ندارند. بنابراين، نبايد صرفاً به تجارب كاربران وابسته بود و  بندی، نيروی انسانی، تعهدات كتابخانه و مديريت ومواردی چون بودجه

ها بساتگی دارد. كااربران فعاليت كتابخاناه قضاوت را تنها بر عهدة آنها گذاشت، زيرا سنجش اثربخشی و كارآيی خدمات كتابخانه، به

ها شود، برای آنها و منابع مالی كيفيت میها كه مربوط به اجزای فنی، استراتژیهای خدمات را شناخته و بعضی از آنبعضی از ويژگی

پردازد، دارای اه كاربران میهايی كه تنها به سنجش كيفيت خدمات از ديدگتوان نتيجه گرفت كه مدلرو میشناخته شده نيست. از اين

( در يک راستاست(. لذا شايسته است برای سنجش كيفيت خدمات در تمام ابعاد سنتی، 4111) 7نواقصی است )اين نظر با ديدگاه ادگار

تاا نتاايج حاصال از هم استفاده نمود  الکترونيکی و ديجيتالی، علاوه بر ديدگاه كاربران، از ديدگاه كتابداران و نيز خودارزيابی كتابخانه

با همين رويکارد در ايان پاژوهش  نمايد. تضمين ترىمطمئن نحو به اثربخش را و و عملکرد كارآمد زمينة ارتقاء خدمات مطلوب آن،

ها، باا اساتفاده از روش فراتركياب الگاويی سعی شده تا بر اساس مطالعات مرتبط پيشين در حوزة كيفيت عملکارد و خادمات كتابخاناه

بر اساس نتايج فراتركيب اين پژوهش مشخص گرديد توجه به عوامل نيروی  از معيارهای مؤثر بر كيفيت عملکرد طراحی شود.مند نظام

ها و نيز منابع ماالی در ارتقااء كيفيات خادمات و اثربخشای عملکارد ها و استراتژیانسانی، منابع و خدمات اطلاعاتی، تسهيلات، سياست

 هميت است. های دانشگاهی حائز اكتابخانه

ذكر شد، بيشتر مطالعات در حوزة رضايت مراجعان و باا رويکارد كيفيات خادمات باوده و از مقولاة ارزياابی تر پيشطور كه البته همان

ها در سطح كلان خارج است و در زمينة شناسايی و به كارگيری عوامل مؤثر بر عملکرد مديريتی كتابخاناه و نياز عملکرد كلی كتابخانه

 كيفيات بار هاكتابخاناه كه بودجةجا های ايران تحقيقات چندانی انجام نشده است. از آنابع مالی بر كيفيت و عملکرد كتابخانهتأثير من

 مراكاز و هاكتابخاناه برای بيشتر، اعتبار تأمين به است، در شرايط كنونی نياز تأثيرگذار كتابخانه از استفاده و خدمات، دسترسی منابع،

 در هااكتابخاناه توان كاهشعبارتی  به شود.می احساس گذشته از بيشتر كاربران، به ترباكيفيت و بهتر خدمات ارائه جهترسانی اطلاع

 ماالی مناابع كمباودو  اطلاعاات انفجار پديدة تداومچون  هايیواقعيت بارز جمله پيامدهای از كاربران، اطلاعاتی نيازهای به پاسخگويی

و هساتند  ماالی اعتباار تاأمين نيازمند پيوسته به كاربران، خدمات گسترش بقاء و جهت ها(. لذا كتابخانه7551 ،4)پالمر ها استكتابخانه

گذاری كاافی در آوری خدمات با كيفيت، برنامه و جدّيت داشته و از نظر بودجه و تامين منابع مالی سرمايهسازمان مادر بايد برای فراهم

محققاان و نياز مسائولان نظران، صااحبنيازمند توجاه بيشاتری از ساوی بر كيفيت عملکرد  مالی كتابخانه. بنابراين تأثير جنبة نظر بگيرد

ها در تحقق اهاداف و شود در خصوص تأثير منابع مالی و تامين اعتبار بر كيفيت عملکرد و موفقيت كتابخانهو پيشنهاد می اجرايی است

 ذيرد. تری صورت پهای جامعرسالتشان، مطالعات و بررسی

 نياروی توانمندساازی ها،ساازمان حياات و بقاا مهام عوامل از كه پذيرفت بايد توانمندسازی رويکردهای به عنايت از سوی ديگر، با

 در سزايیبه تأثير و است بيشتر مادی و مالی منابع جديد، هایآوریفن از مراتب به انسانی منابع اهميت ديگر، عبارت به است. انسانی

                                                           
1. Edgar 
2. Palmer 
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 بقاای و توساعه رشاد، گيری،شاکل در انساانی منابع اهميت كنونی دنيای (. در7833نيا، خالقی و زاده)قربانی دارد هامانساز عملکرد

 رونادمی باه شامار اهاداف باه ساازمان دستيابی اصلی عوامل جزء كارآمد و شايسته انسانی نيروهای .پوشيده نيست كسی بر سازمانی

 كنندمی عمل سازمانی برای هر رقابتی ابزار به عنوان كه است انسانی منابع در هاويژگی از ایمجموعه وجود نيز، نگرشی چنين علت.

 از های ناشایهزيناه كااهش نفعاان،ذی مناافع باه باع  توجاه مطلوب اخلاب از هاسازمان ( برخورداری7850 تقوی، و نژاد)ابراهيمی

 اگار (. 7853گاردد )كريمای، می تيمای و بهباود عملکارد تعارضات كاهشكاری،  هایمحيط در تفاهم ارتقاء روابط، بهبود كنترل،

بخشاند و نياز رضاايت شاغلی كاركناان  بهباود را خاودهای و توانمندی كاری ها، هوش، اخلابكاركنان مهارت تا آيد فراهم شرايطی

ها شمرده های سازمانكز ثقل و بنياد فعاليتمديريت، مرجا كه شد. از آن خواهد بهتر نيز خدمات ارائة مدنظر مديران قرارگيرد، كيفيت

 تماام غيرمساتقيم طاور باه هام و مستقيم طور به هم مدير است. زيرا سازمان مدير كاركنان، توانمندسازی در عامل ، مهمترينشودمی

هاا، آن به بيشتر قدرت و اختيار بازتعري، وظاي، كاركنان، تفويض با مديركتابخانه دهد.می قرار تأثير تحت را سازمانی محيط عوامل

 توانمندساازی بارای را لاازم های تخصصی، استفاده از سيستم تشويق بار مبناای عملکارد و... بساترهای آموزش مهارتبرگزاری دوره

لاازم عملکرد صحيح مدير كتابخانه نيز، از ابزارهای توان گفت رو میاز اين كند.می كاركنان، ايجاد انگيزه و رضايت شغلی آنان فراهم

هاا ) گيری از اناواع مهارتمديران توانمند با بهره ها است.ها در ارائة خدمات بهتر به كاربران و جلب رضايت آنبرای موفقيت كتابخانه

 دساترسقابل هاایتکنولوژی باا را كااربران علاايق و توانند نيازهاامی مديريتی های علمیروش كارگيریفنی، انسانی، ادراكی( و نيز به

ها، مشاخص شاد در خصاوص سانجش نمايند. اما با بررسی پژوهش مديريت اثربخش ایبه شيوه را اطلاعات دانش و منابع و زده ندپيو

و استراتژی شش سيگما تحقيقاتی انجام شاده  TQM ،EFQMهای مديريت كيفيت مانند ، با استفاده از مدلعملکرد مديريت كتابخانه

ها در اياران، شاکاف های مديريتی و توانايی مديران بار كيفيات و اثربخشای عملکارد كتابخاناهکها و سبدر خصوص تأثير مؤلفهولی 

تری صورت پذيرد تا مسئولين اجرايی به های جامعلذا شايسته و ضروری است از اين منظر نيز مطالعات و بررسی پژوهشی مشهود است.

های خود آگاه شاده ها نيز به عوامل مديريتی مؤثر بر عملکرد كتابخانهانهچنين مديران كتابخاهميت مديريت كتابخانه واق، شوند و هم

های نوين مديريتی موجب بهبود عملکرد كتابخانه و اثربخشای بهتار كارگيری روشهای خود و نيز بهها و توانمندیو با افزايش مهارت

های نظران در زميناة كيفيات عملکارد كتابخاناهو صااحب اميد اسات در آينادة نزدياک، محققاانمنابع مالی، انسانی و اطلاعاتی شوند. 

 های فنی، مديريتی، منابع انسانی، منابع ماالی، مناابع اطلاعااتی و... توجاه نمايناد تاا نتاايج حاصال از آن، اتخااذتمام جنبه دانشگاهی به

ولين اجرايای از مناابع علمای، انساانی، های اصاولی مسائريزیخدمات را سابب شاود و باا برناماه ترينمطلوب ارائة براى لازم تمهيدات

 هااهاداف كتابخاناه تحقق وری و اثربخشی بالاتری دست يافت و نهايتاًهای دانشگاهی به بهرهتسهيلات و تجهيزات موجود در كتابخانه

 شود. تضمين رىتمطمئن نحو به اثربخش و در نتيجه رضايت كاربران و كارمندان و و عملکرد كارآمد خدمات مطلوب ارائة جهت در

 :های آتیپژوهشپیشنهادات برای 

 تهية برای كافی بودجه ير منابع مالی بر كيفيت عملکرد كتابخانه های دانشگاهی )با توجه به اهميت تأمينبررسی تأث 

 علمی( توليدات و پژوهش و آموزش از پشتيبانی برای ایرايانه امکانات و نوين تجهيزات الکترونيکی، منابع

 خادمات و عملکارد كاركناان ارائاة بار كيفيات ماديريتی هایها و سابکير عملکارد ماديران و مؤلفاهثتاأ بررسی 

 ها()با توجه به اهميت مديريت به عنوان يکی از اركان مهم رشد و توسعه و پويايی كتابخانه های دانشگاهیكتابخانه

 بندرتبه

  گيری مديرانبندی بودجه و تصميمهت اولويتج های دانشگاهی،كتابخانه مؤثر بر كيفيت عملکردهای معياری 

 مند پژوهش حاضربراساس مدل نظامها طراحی پرسشنامه برای بررسی ارزيابی كيفيت عملکرد كتابخانه 
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 نابعم

. مشیتری رضیایت و کیار و کسیب اخلیا  رابطی  سینجش و بررسیی(. 7850) علی مهدی؛ تقوی، نژاد،ابراهيمی -

 .31-713، (43)3 عمومی، مديريت هایپژوهش

 و اییران دولتیهایدانشیگاه مرکیزی هایکتابخانه وب صفحات ارزیابی. (7833) عباس حری، نفيسه؛ احمدی، -

 .07-14، 7( 85تربيتی، ) علوم و روانشناسی مجله .آنها کیفیت بهبود جهت پیشنهادی الگوی ارائ 

 هایکتابخانیه در اطلاعیات فنیاوری میدیریت عملکیرد سینجش ایمقایسیه بررسی(. 7831) آخشيک، سميه -

 (EFQM).سازمانی تعالی الگوی از استفاده با شاپور جندی پزشکی علوم و اهواز شهیدچمران هایدانشگاه
 .اهواز شهيد چمران دانشگاه. روانشناسی و تربيتی علوم دانشکده. رسانیاطلاع و كتابداری علوم ارشد كارشناسی نامهپايان

: دانشییگاهی هایکتابخانییه عملکییرد سیینجیکیفیت(، 7833الحااوائجی، فهيمااه )باااب مقاادم، عليرضااا؛  اساافندياری -

 .05-13، (7)74رسانی، اطلاع و كتابداری . فصلنامهپژوهانه متن رویکردی

های ارزییابی محیورم مباحیث و های دیجیتال: پژوهشکتابخانه(. 7831مقدم، عليرضا؛ بيات، بهروز )اسفندياری  -

 .418-411(، 8) 77اطلاع رسانی،  . كتابداری وملاحظات

های اییران کیفییت خیدمات کتابخانیه(. 7854مسعود؛ ناوروزی، يعقاوب ) شندی، مقدم، عليرضا؛ رزمیاسفندياری  -

، (4)01های دانشگاهی، رسانی كتابخانه. تحقيقات كتابداری و اطلاعکوال در ایران(های مدل لیب)بررسی پژوهش

413-757. 

 بیر کتابیداران توانمندسیازی هایمؤلفیه تیثثیر (.7851) محمادكريم صاابری، يرضاا؛عل مقادم، اسافندياری -

 .50-78(، 4)1رسانی، و اطلاع كتابداری نامهپژوهش . کشور عمومی هایعملکردکتابخانه

 با هاکتابخانه مدیریت در شده فراموش مفهومی کتابدارانم شغلی رضایت(. 7833)زهرا م پور ؛ كاظم ريزی، حسن اشرفی

 .17-50، (4)08 دانشگاهی، رسانیاطلاع و كتابداری تحقيقات. متون در پژوهشی: دانشگاهی هایکتابخانه بر تثکید

 آزاد دانشیگاه هایکتابخانیه خیدمات کیفیت ارزیابی(. 7831شعبانی، احمد ) پور، زهرا؛حسن؛ كاظم ريزی،اشرفی -

 رساانی اطلااع و كتاباداری . تحقيقااتکواللاییب میدل براسیا  کیاربران دیدگاه از شهرکرد واحد اسلامی

 .49-91، (03)04دانشگاهی، 

از  فردوسیی دانشیگاه هایکتابخانیه خیدمات کیفیت سنجش مقایس (، 7831الاه )رحمت نجمه؛ فتاحی، باباغيبی، -

 .449-410(، 0)77رسانی، اطلاع و كتابداری . فصلنامهکوآللایب ابزار از استفاده با کتابداران و کاربران دیدگاه

 دییدگاه از دانشیگاهی کتابخانیه خدمات کیفیت ارزیابی و هاشاخص ابعادم تبیین(. 7854زاده، منيجه )بحرينی -

 خلییج دانشیگاه کتابخانیه مطالعی : کواللیب و سروکوال شده تعدیل از مدل بااستفاده کنندگاناستفاده

 .748-708، (7)71رسانی. . كتابداری و اطلاعبوشهر فار 
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طراحی و اعتباریابی میدل مفهیومی کیفییت (. 7011علی اصغر ) ،رضوی ؛صفيه ،طهماسبی ليمونی ؛فتانه ،ندتركاشو -

آوری اطلاعات و ارتباطات در فصلنامه فن  .ای در سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایرانخدمات دیجیتال کتابخانه

  .41-09، (0)77ی، علوم تربيت

ل. های دیجیتیاهای عملکیرد کتابخانیهشاخص(. 7853اصغر )صفيه؛ رضوی، علی ليمونی، فتانه؛ طهماسبی تركاشوند، -

 .40-81 ،(0)81 اطلاعات، سازماندهی و كتابداری ملی مطالعات

سنجش کیفیت خدمات کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران با اسیتفاده از (. 7851)ليلاا جباری،  لی؛جلالی ديزجی، ع -

 .98-11 ،(7-4)1، اتیو خدمات اطلاع ها. نظاممدل لیب کوآل

 کیفییت بندیاولویت و بندیطبقه(. 7855محمدرضاا ) گيوی، اسمعيلی رضا؛ اكبرنژاد، اكرم؛ پور،تقی داود؛ حاصلی، -

اطلاعاات،  و انساان . تعامالسیروکوآل و نامتقیارن عملکرد تثثیر کانوم مشتری رضایت مدل اسا  بر خدمات

1(0) ،18-95 . 

های وابسته به دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و ارزیابی عملکرد کتابخانه(. 7851حريری، نجلا؛ مصفا، نزهات ) -

 .775-789، (91)09رسانی دانشگاهی، . تحقيقات كتابداری و اطلاعتحقیقات تهران بر اسا  مدل سیرز

ز خیدمات کنندگان ارسی میزان و عوامل مؤثر بر رضایتمندی استفاده(. بر7833حسينی، وجيهه؛ فتحيان، اكرم ) -

. فصالنامه كتاباداری و رسیانی و کتابخانیه مرکیزی دانشیگاه فردوسیی مشیهدرسانی مرکز اطلاعبخش اطلاع

 . 59-773: (4)74رسانی، اطلاع

 علیوم دانشیگاه مرکیزی کتابخانیه در شیده ارائیه خدمات کیفیت(. 7830نظامی، زهره ) رضا؛ سوری حکيمی، -

 .411-418(، 0) 1. طبيب شرب، زاهدان پزشکی

های دانشگاه سیستان و کتابخانه شده درخدمات ارائه تبررسی کیفی(. 7830غلامرضا ) ،صمدزاده ؛رضا ،حکيمی -

 . 35-55 (7)3، رسانیكتابداری و اطلاع. بلوچستان

های دانشگاهی به ارزیابی عملکرد کتابداران کتابخانه(. 7851) فرزاناه ،نژادقنادی ؛ياری، صادب ؛زاده، شهنازخادمی -

مطالعاات  ،(نمونه پژوهی: کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه شیهید چمیران اهیواز) درجه 361روش 

 .791-711 ،(0)45و سازماندهی اطلاعات، كتابداری 

کاربرد مدیریت کیفییت فراگییر (، 7854ياده )گاوگانی، وح مهربانی، آمنه؛ ميرزاپور، ليلا؛ محمدی، مينا؛ زارعداداشی  -

 .04-01، (7)0سلامت،  ، تصويرهای پزشکیدر کتابخانه

 عملکیرد ارزییابی (،7011ساليمانی، محمدرضاا ) سايد ساعيد؛ فر،موسوی مجيری، شهين؛ طيبی، سونا؛عذرا؛ ايمانی دائی، -

 ، ماديريتدرجیه 361 بیازخورد روش بیه اصفهان پزشکی علوم دانشگاه هایکتابخانه در شاغل کتابداران

 .11-14 ،(4)73 سلامت، اطلاعات

 خیدمات کیفییت سیط  سینجش میدل طراحی(. 7851محمدرضا ) ايزدی، ميرغفوری؛ اله،دائی، علی؛ سيد حبيب -

 فیازی محییط در ویکیور تفسیری ساختاری مدلسازی ترکیبی رویکرد با یزد دانشگاه الکترونیکی کتابخانه

 .438-453(، 4)3شناسی(،  روان و تربيتی مطالعات) رسانی اطلاع و اریكتابد . پژوهشنامهشهودی

https://www.magiran.com/paper/1961408
https://www.magiran.com/paper/1961408
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ارزیابی کیفییت خیدمات کتابخانیه . (7831) آبادی، ساعيدرضايی شري،زاده، محمد؛ حسن ؛مريم السادات ،درخشان -

  .49-01 (،4)73، . فصلنامه كتابریزی کشورمرکزی سازمان مدیریت و برنامه

سیازی ارزییابی میدل بلیوق بابلییت و بهینیه(. 7011اصغر؛ قياسی، ميترا )يد علی درزی خلردی، صغری؛ رضوی، س -

 .795-713(، 7)3های معنايی، بازيابی دانش و نظام (.های دانشگاهی )روش فراترکیباثربخش کتابخانه

 اتخدم کیفیت ارتقای در دانش مدیریت معیارهای کارگیریبه بررسی. (7851) مجيد درودی، فريبرز؛ عباسی، -

 .797-711 ،(4)71 اطلاعات، علم و كتابداری ، مطالعاتکرمان استان عمومی هایکتابخانه در اطلاعاتی

چیارچوبی بیرای ارزییابی کیفییت (. 7853رضاا ) ،صالحی ؛سيده زهرا ،سالاری ؛جواد ،پور كريمی ؛رحيمیم فرج اله -

-731(، 8)77، اری و علم اطلاعاتمطالعات كتابد .DEMATEL-SERVQUAL خدمات کتابخانه ها با روش ترکیبی
719  . 

 دیجیتیال کتابخانیه خیدمات کیفییت ارزییابی(. 7851هاشاميان، عليرضاا ) رحيمی، عليرضا؛ سليمانیم محمدرضا؛ -

 سالامت، اطلاعاات ماديريت  Digiqual.میدل از اسیتفاده با کاربران دیدگاه از اصفهان پزشکی علوم دانشگاه

79(7 ،)01-05. 

: میوردی مطالعیه) خدمات کیفیت و کتابداران معنوی هوش میان رابطه (.7851ميترا ) ادی،آبعين ايرج؛ رداد، -

 .749-704 (،7)48عمومی،  هایكتابخانه و رسانیاطلاع ، تحقيقاترضوی بد  آستان مرکزی کتابخانه

 علیوم هدانشیگا مرکیزی کتابخانیه از کننیدگان استفاده رضایت میزان(. 7831عزت ) ابراهيمی، پوران؛ رئيسی، -

-58،  (7)71رسانی،  اطلاع و ، كتابداری1383 سال شده ارائه خدمات و موجود منابع با رابطه در ایران پزشکی

34. 

 دانشگاه هایکتابخانه در خدمات کیفیت و کتابداران معنوی هوش رابط (. 7853زكيانی، شعله؛ غفاری، سعيد ) -

 .15-31 (،8)44 اراک، پزشکی علوم انشگاه، دایحرفه اخلا  رویکرد با بهشتی شهید پزشکی علوم

های علوم ای کتابخانهمیزان رضایت دانشجویان از خدمات رایانه(. 7831طاهره )، دادياناله ؛عشرت بیزمانی، بی -

 .798-711، (7)73. فصلنامه كتاب، تربیتی و مرکزی دانشگاه اصفهان

 رویکردی کیفیم عناصر فازی نقشه ترسیم(. 7833) حساين تورانلو، حسين؛ منصوری، صيادی زنجيرچی، سيد محمود؛ -

 .731-471، (4)74كتابداری و اطلاع رسانی،  کتابخانه. خدمات کیفیت تعالی مسیر تبیین در جدید

 تلفیقیی میدل ارائی (. 7854سعيد؛ زنجيرچی، سيدمحمود؛ بابايی ميبادی، حمياد؛ جعفاری، محمادباقر ) سعيدا اردكانی، -

 فیازی. تاپسیی  رویکیرد بیا عملکیرد هایمؤلفه ارزیابی به منظور شکاف حلیلت و متوازن امتیازی کارت
 .7-71، (77)9اطلاعات،  و علم كتابداری مطالعات

 بیا کتابخانیه الکترونیکیی خیدمات ارزییابی(. 7833حساين ) محسن؛ منصوری، دمنه، سعيد؛ طاهری سعيدا اردكانی، -

 علام و كتاباداری مطالعاات. (ییزد دانشگاه هایتابخانهک: مطالعه مورد( )E-QUAL) کوآلای مدل از استفاده

 .9-84 ،(0)7، (روانشناسی و تربيتی علوم مجله) اطلاعات

 بید  آسیتان اسیناد مرکز و کتابخانه محققان به خدمات عملکرد (. ارزیابی7850سلامی، مريم؛ يگانه، راحله ) -

 .708-717، (7)73رسانی، كتابداری و اطلاع سیرز. مدل از استفاده با رضوی
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های دانشگاه علامه طباطبایی با کیفییت بررسی رابط  بین هوش سازمانی در کتابخانه(. 7851سهرابی، حمازه ) -

 رسانی، دانشگاه علامه طباطبايینامه كارشناسی ارشد كتابداری و اطلاعپايان ها.ارائ  خدمات در آن

 روش از استفاده با کتابخانه خدمات بهبود برای مدلی ارائ (. 7855) فرزانه؛ اسلاملو، فرزانه پيام؛ عفيفيان، شجاعی، -

 و كتابااداری تحقيقااات شیییراز(. دانشییگاه اسییناد مرکییز و مرکییزی مطالعییه: کتابخانییه مییورد)دیمتییل 

 .717-744(، 4) 90دانشگاهی، رسانیاطلاع

خیدمات   هوش هیجانی و کیفیت ارائی  رسی رابطبر (.7833بشارت، محمادعلی ) فدايی، غلامرضا؛ شعبانی، علی؛ -

 .95-11، (8)49، شناسیاطلاع. ای دانشگاه تهرانهای دانشکدهکتابداران کتابخانه

 ارائ  کیفیت و کتابداران ارتباطی هایمهارت رابطه(. 7011والفضل؛ ابراهيمی، اعظم )اب زاده،رحيم؛ قاسم شهبازی، -

 .11-38، (7)77 رسانی،اطلاع و كتابداری نامه. پژوهشایحرفه اخلا  ایواسطه نقش: خدمات

مدل رضایت و وفاداری کاربران از کیفیت محتوایی و ساختاری خیدمات   ارائ(. 7017زهارا ) ،صادقی آرانی -

، تعلاوم و فناون ماديريت اطلاعاا. سایت سازمان اسناد و کتابخانه ملی اییرانالکترونیکی )مطالعه موردی: وب
3(7 ،)754-780 . 

حیدیث و  تحلیل کیفی خیدمات کتابخانیه تخصصیی علیوم بیرآن. (7859) اكبر خاصه، علی فاطمه؛ صحرايی، -

 .8-41، (8)75 ،رسانیكتابداری و اطلاع. کوالآستان بد  رضوی با استفاده از لایب

 علامیه دانشیگاه هایکتابخانیه کتابیداران عملکرد بر فرهنگی هوش نقش(. 7859صميعی، ميترا؛ آقايی، سميرا ) -

 .11-30، (8)4. علوم و فنون مديريت اطلاعات، طباطبائی

 هایکتابخانیه الکترونیکیی خیدمات کیفییت سینجش(. 7850زاده نجدی تبرياز، الهاام )جو، اعظم؛ يوس،صنعت -

 تلفیقیی میدل تکمیلیی بیر پایی  تحصییلات دانشیجویان و دیدگاه کتابیداران از مشهد فردوسی دانشگاه

 .711-741(، 4) 9رسانی، نامه كتابداری و اطلاع. پژوهشکوالا ای و کوالدیجی کوالملیب

 خیدمات کیفییت ابعیاد بنیدیرتبه و شناسیایی(. 7831رضاا ) حساين؛ جماالی، تورانلو، حساين؛ منصاوری، صيادی -

-483 (،0)77، لااع رساانیكتابداری و اط. یزد دانشگاه هایکتابخانه: موردی مطالعه فازی رویکرد با ایکتابخانه

477. 

 شیغلی عملکیرد و فرهنگیی هیوش بیین رابطی  بررسیی(. 7859عصاره، فريده؛ بيگدلی، زاهد؛ مروتای، ذكراللاه ) -

 عمااومی، هایكتابخانااه و رسااانیاطلاع تحقيقااات . فصاالنامهخوزسییتان اسییتان عمییومی هایکتابخانییه کتابییداران

44(30)،791-707. 

 (.ها )سمتانسانی دانشگاه علومسازمان مطالعه و تدوين كتب كتابخانه. تهران:  (. اداره7811علومی، طاهره ) -

 .. تهران: نشر كتابدارهای آنخدمات عمومی کتابخانه و روش(. 7815عماد، نسرين دخت ) -

: جهدر 361 روش به کتابداران عملکرد ارزیابی(.  7857زاده، مريم )فرد، فاطمه؛ حسنپهلو، عبدالحسين؛ نوشينفرج  -

 ،(17)73 عمومی، های كتابخانه و رسانی اطلاع تحقيقات . فصلنامهگیلان استان عمومی هایکتابخانه موردی مطالع 

004-047. 

http://ensani.ir/fa/article/journal-number/50444/%DA%A9%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C-%D9%88-%D8%A7%D8%B7%D9%84%D8%A7%D8%B9-%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D9%86%DB%8C-%D8%AF%D9%88%D8%B1%D9%87-%D9%86%D9%88%D8%B2%D8%AF%D9%87%D9%85-%D9%BE%D8%A7%DB%8C%DB%8C%D8%B2-1395-%D8%B4%D9%85%D8%A7%D8%B1%D9%87-3-%D9%BE%DB%8C%D8%A7%D9%BE%DB%8C-75-
https://www.sid.ir/fa/journal/JournalList.aspx?ID=1938
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 بیین رابطی  بیر شیغلی رضیایت تیثثیر بررسیی(. 7011فريبارز ) زاده، نجماه؛ فاروتن،فرهادپور، محمدرضاا؛ پوساتی -

. مطالعاات خوزسیتان استان دانشگاهی هایکتابخانه در اطلاعاتی خدمات کیفیت و کارکنان توانمندسازی

 (.4)78كتابداری و علم اطلاعات، 

های مرکیزی در کتابخانیه خیدمات ارائی  کیفیت و سازمانی هوش بین رابط  بررسی(. 7859قربانی، مهديه ) -

، (س)نشگاه الزهارا شناسی، دا دانش و اطلاعات ارشد علم كارشناسی نامه پايان .تهران شهر مرکزی جامع هایدانشگاه

 و روانشناسی. تربيتی دانشکده علوم

 فصالنامه. کارکنیان توانمندسیازی در ضیمنی دانیش انتقیال نقش (.7833) شايرين نيا،خالقی وجه اله؛ زاده،قربانی -

  .39-719، (4) 7 انسانی، منابع مديريت هایپژوهش

( در ارتقیای کیفییت QFDکیفییت ) عملکرد گسترش کاربرد(. 7850كيانی خوزستانی، حسن؛ رادمر، سيده هاجر ) -

 .8-81 (،8)05دانشگاهی،  رسانی اطلاع و كتابداری تحقيقات الزهرا. دانشگاه مرکزی کتابخان  مرجع بخش خدمات

 فردوسیی دانشیگاه مرکیزی کتابخانیه خدمات کیفیت ابعاد رابط  و اثربخشی بررسی(. 7851لطيفيان، احمد ) -

 .81-93، (0)7فناوری،  توسعه و پژوهش ساختاری(. معادلات و روش سروکوآل مقیا  اسا  بر) مشهد

های بررسی رابط  هوش هیجانی کتابیداران کتابخانیه(. 7851تبار، فريده؛ ميرحسينی، زهره؛ غفاری، ساعيد )محبی -

، (0)9، شناسی، فصلنامه مديريت اطلاعات و دانشالمللی امام خمینی )ره( با کیفیت ارائ  خدمات آنهادانشگاه بین

01-01. 

: ابزاری نوین جهیت ارزییابی Searsسازی مدل اجرا و پیاده(. 7833بيشه، مهران )منصوری، حسين؛ نجاتی آجی -

 . 488-410،  (8)74رسانی، كتابداری و اطلاع های دانشگاهی.عملکرد کتابخانه

دمات الکترونیکیی در آوری اطلاعیات و خیهای فینارزیابی زیرساخت(. 7850زاده فرسنگی، معصاومه )مهدی -

نامه كارشناسای ارشاد علام اطلاعاات و . پايانهای دولتی شهر کرمان بر اسا  مدل کایرنهای دانشگاهکتابخانه

 شناسی، دانشگاه شهيد باهنر كرمان.دانش

 شیهر دانشگاهی های کتابخانه عملکرد ارزیابی(. 7851مؤذن، منيره؛ مطلبی، داريوش؛ وزيرپور كشميری، مهردخت ) -

رساانی و فنااوری اطلاعاات(، شناسای )علاوم كتاباداری و اطلاع، فصالنامه دانش11621ایزو استاندارد اسا  بر سمنان

71(81) ،771-31. 

 هایکتابخانیه کتابیداران عملکیرد ارزییابی(. 7859دايای، عاذرا ) ليماونی، صافيه؛طهماسبی  فر، سيد سعيد؛موسوی -

، (1)4 شناسای،دانش ، مطالعااتالگیو ارائی  و درجه 361 بازخورد شرو از استفاده با مازندران استان عمومی

791-741. 

 کارگیریبیه در هاکتابخانیه کیارایی ارزییابی و بررسیی .(7835) زهرا آرانی، صادقی اله؛ حبيب سيد ميرغفوری، -

 لعی مطا خدمات کیفیت بهبود منظور به ایمرحله دو DEA  مدل از استفاده با نوآوریم و دانش مدیریت

 .791-418  ،(7)78 رسانی، اطلاع و كتابداری یزد. شهرستان دانشگاهی و عمومی هایکتابخانه: موردی
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 سط  ارتقاء برای راهبردی مدلی طراحی(. 7859شعبانی، اكارم ) زهره؛ گوغری، كريمی اله؛حبيب سيد ميرغفوری، -

 و رسانیاطلاع تحقيقات . فصلنامهریتفسی ساختاری سازیمدل رویکرد عمومی با هایکتابخانه خدمات کیفیت

 .938-117، (31)44 عمومی، هایكتابخانه

بندی عوامیل اولویت(. 7857ميرفخرالدينی، سيد حيدر؛ طحاری مهرجردی، محمدحسين؛ زارعی محمودآبادی، محمد ) -

، MADMکوآل بیا رویکیرد های میدل لاییبای بر اسا  شاخصمؤثر بر بهبود کیفیت خدمات کتابخانه

 .010-054، (0)73 عمومی، هایكتابخانه و رسانیاطلاع قيقاتتح

های کوال ابزاری برای سنجش کیفییت کتابخاتیهدیجی(. 7857نائيچ، الهام؛ نوروزی، يعقوب؛ حميدی، محسان ) -

. دیجیتالی: مطالعه موردی در کتابخانه دیجیتالی دانشگاه آزاد اسلامی واحد بروجرد از دییدگاه کیاربران

 . 39-710(، 71)9نش شناسی، فصلنامه دا

 کیفییت از کارکنیان اسیتنبا  و کیاربران انتظیارات خیوانیهم مییزان(. 7851ماژده ) دهقانی، نرگس؛ نشاط، -

 .773-55، (91)09دانشگاهی،  رسانی اطلاع و كتابداری ، تحقيقاتملی کتابخانه در شده ارائه خدمات

بررسی تیثثیر مییزان هیوش هیجیانی کتابیداران بیر (. 7859) مظفار ،سهرابیهچشم؛ فرامرز ،سهيلی؛ مهسا ،نصرتی -

 تهاران واحد اسلامی آزاد ، دانشگاههای دانشگاه رازیتحصیلات تکمیلی در کتابخانهمندی دانشجویان رضایت

 .58-711، (08)5 شمال،

 اعضیای رضیایتمندی و خیدمات رابط  کیفییت بررسی(. 7859الاه )فاضلی، عبد فاطمه؛ مقتدايی، عبدالرضا؛ نواح، -

 .747-781، (7)3اطلاعات،  علم و كتابداری . مطالعاتلرستان استان عمومی هایکتابخانه کتابخانه مورد

 کیاربر رابیط صیفحه از کاربران انتظار مورد هایاولویت(. 7850) حميده دستجردی، سلطانعلی يعقوب؛ نوروزی، -

 و كتاباداری مطالعاات. ایران اسلامی جمهوری ملی کتابخانه و اسناد سازمان: مطالعه مورد جیتالیدی کتابخانه

  .85-94، (4)41 ،(اطلاعات سازماندهی و كتابداری ملی مطالعات) اطلاعات سازماندهی

تاکیید بیر  ای: بیاهیای ارزییابی کتابخانیهملی بر مدلثت(. 7851) زهرا، حيدرنيا ؛عباسی، فاطمه ؛نوروزی، يعقوب -

 .8-81 (،0)0، علوم و فنون مديريت اطلاعات. خدمات
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Abstract 
The main purpose of university libraries as service and non-profit organizations is to connect the 

university community with knowledge and information through the provision of efficient 

services. These services must be provided with the best quality and in full harmony with the 

changing needs of patrons, which is the result of the penetration of new ICT and the increasing 

production of information. The quality of services provides a mechanism to ensure that the 

library's mission is carried out in the best possible way. Of course, measuring the quality of 

services and the performance of libraries also has its own difficulties and inequalities; A review 

of the research literature shows that the criteria that are key and motivating for empowering and 

improving the overall performance of academic libraries (in traditional, electronic and digital 

dimensions) are not comprehensive in any of the evaluation models or studies of service quality 

and library performance. On the other hand, with the advent of technology-based electronic and 

digital services and the need to learn related skills, the quality of services and the performance of 

university libraries has changed. Therefore, in order to better understand the situation - 

identifying and promoting services that require more attention - more comprehensive criteria are 

needed; Some researchers believe that multiple approaches can better identify and evaluate the 

needs of patrons, it seems that the combination of criteria and components of models and studies 

in the field of quality can be more useful. Thus, the aim is to identify the factors affecting the 

quality of services and performance of university libraries. Using the meta-syntesis method, 311 

research indexed in internal scientific databases, were retrived and reviewed between 1384 and 

1401, on the quality of services and performance of university libraries. After refining the 

retrived records, 59 works were selected. The result of applying the meta-syntesis is the 

extraction of five important and effective criteria on quality, finally to summarize and report in 

the form of tables and a systematic model. 
The results of this study consider the aspects of human resources, information resources and 

services, facilities, executive management and financial resources to be effective in improving 

the quality of services and the effectiveness of the performance of university libraries. Studies 

also show that little research has been done on the impact of components and managerial 

capabilities on the quality and effectiveness of performance, as well as the impact of financial 

resources and funding in improving the performance and success of academic libraries in 

achieving their goals and missions 

                                                           
1.  Full Professor of Department of Social Sciences, University of Kashan 
2. Assistant Professor of Department of Management and Entrepreneurship, University of Kashan 

3. Masters of Knowledge and Informaition Science fshashemi2014@gmail.com 
4 Phd in Knowledge and Informaition Science, lecturere in  Univeristy of Kashan  alaee62@gmail.com 
5 PhD in social welfare - Allameh Tabatabai University (corresponding author) m.karkonan@kashanu.,ac.ir 

mailto:fshashemi2014@gmail.com
mailto:alaee62@gmail.com


 

31 
 

 

Key words: Service Quality, Performance Quality, Performance Appraisal, Library 

Performance, Academic Libraries, Meta-Synthesis 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


