
 

 

  

  

  

  

  

  

   هاي هتابخانك ت خدماتيفكي بهبود يابيري و مسيابي عارضه
  1»ست و آثار آنكل شيتحل« رديكبا رو يدانشگاه

  2يرچيد محمود زنجيس
  3 تورانلويادين صيحس

  
  دهكيچ

اب ك ـفرصـت ارت ، تيفكي خدمات بادي تولة در حوزويژه به ها ن سازماةرقابت گسترد 
 ـك. ستنموده ا سلب  ها    سازمان  را از  ييخطا هر  از  يكـي بـه عنـوان     نيـز    هـا   هتابخان

 ـ بـه مأمور   يابي دست ي برا ،ي آموزش زكمرا و روح    ي خدمات يهانهادن  يگذارترتأثير ت ي
 يريارگك  جهت به  يني نو يق متدولوژ ين تحق يدر ا . ستندي ن ين قاعده مستثن  يخود از ا  

 يف ـكي ي خطاهـا  كسي ـاهش ر ك ـ ي در راسـتا   »ست و آثـار آن    ك ـل ش يتحل«يك  نكت
. اند ار گرفته شدهك به يفكي بهبود راهكار ة توسعبه منظورج آن ي ارائه و نتاها هتابخانك

 ـ و با اسـتفاده از مع      يي شناسا ها  هتابخانك يفكيموارد خطا در عناصر     ،  ن منظور يبد ار ي
 ـ سـه مع   ضرب  حاصله از   ك كسيت ر ياولو  و  »شـدت خطـا   «،  »احتمـال وقـوع   «ار  ي

 ـمـورد ارز  ،  شـود   مي حاصل   » وقوع قبل از  پيشگيريت  يقابل« در .  قـرار گرفتنـد    يابي
،  مختلـف  هـاي   هدر حـوز  ) هـا   تسك ـش (ت خطاهـا  ي رتبـه و وضـع     بر اساس  نهايت

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  . است مقاله برگرفته از يك پژوهش آزاد اين. 1
 yazduni.ac.ir@zanjirchi  دانشكده اقتصاد، مديريت و حسابداري، دانشگاه يزداستاديار. 2
  h.sayyadi@yahoo.com دكتراي مديريت دانشگاه تربيت مدرس دانشجوي. 3
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تابخانـه بـر    كت خـدمات    يفكي ير تعال ي و مس  شود  ميف  ين خطاها تعر  يتر  نندهك نييتع
  .شود مين يين مبنا تبيا

 .ست و آثار آنكل شيتحل، تابخانهكت خدمات يف، كيت خدماتيفكي :كليدواژگان

  
  مقدمه

ان در  ير متـشر  ي متغ هاي  سليقه سو و    يك از   جهانيد در اقتصاد    ي سهم خدمات بر تول    يفزون
ت بـه سـمت   ك ـ حربـه ر ي را نـاگز   هـا   نسـازما ،  ده از سوي ديگـر    يچيد و پ  ينار رقابت شد  ك
 Zeithaml et( تامليز. ت خدمات سوق داده استيفكيق در حوزه يو دق روز  بههاي يكنكت

al., 1987: 1 ( و از  درصـد 75 را ايـالات متحـده   يد ناخـالص مل ـ ي ـدمات از تولسـهم خ ـ 
 ـ ب  درصـد  90جادشـده   يد ا ي ـ جد هاي  لشغ  ـا. كنـد   مـي ان  ي ن چـرخش بـه سـمت اقتـصاد         ي

  .شده استل ي تبدي از مباحث مهم رقابتيكي بوده و به جهاني ي روندمحور خدمات
ــفيكي، ع خــدماتيصــنا يدر تمــام ــوان موضــوع ي ــه عن ــراي اساســيت خــدمات ب  ي ب

). Kandampully and Duddy, 1999( گرفته اسـت قرار  در بازار مورد توجه يريپذ قابتر
در ابتـدا   . ت بـوده اسـت    يري موضـوع غالـب در تفكـر مـد         1940ت از دهـه     يفيتمركز بر ك  

امـا از اواسـط   ، كردنـد  يت استفاده م ـيفي از كنترل كيد و بازرسي تولهاي در حوزه ها  تشرك
تبديل شد ت يري مدي برايده شد و به ابزار ي كش ها  نم سازما ت به تما  يفي كنترل ك  1950دهه  

)Jiang et al., 2007 .(آورندگان خـدمات و   ان كاربران و فراهميت خدمات بر تعامل ميفيك
 ,Hernon(  داردتأكيـد جـاد خـدمات   ي اةان انتظارات كاربر و درك نحـو ي مةن فاصليهمچن

 و  هـا   تش تنوع خواس ـ  ي تقاضا و افزا   افتن سطح عرضه نسبت به    ي يامروزه با فزون  ). 2002
 ـ ن يت بـر مبنـا    ك و حر  يمدار  يت الزامات مشتر  يرعا،  اني مشتر يازهاين ، اني مـشتر  يهـا   ازي
  .است آن ي و نگهدارير انحصاري حضور در بازار غيشرط قطع شيپ

 ـاهم،  شوند  ي م يبند   دسته ي خدمات هاي  ن سازما ةه در زمر  ك ييهانهاد به عنوان  ها  هتابخانك ت ي
 از  هـا   هكتابخان ـت خدمات   يفيك يابيارزش. اند  يافته در حوزه دانش     يني در ارزش آفر   يا  عادهال  فوق
 كـردن  آورده انطباق با مشخـصات و بـر  ، 2باارزش بودن، 1دگاه ممتاز بودني دچهاراز  1980دهه  

). Edwards & Browne, 1995(شـده اسـت    واقع ي مختلف مورد بررسهاي كلانتظارات به ش
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 ي واحـدها  ةنگـرد كـه هم ـ     ي م ـ اي   همبـسته  ة شـبك  صورت كامل را به     ةتابخانك،  ت خدمت يفيك
نش ي ـ و رسـالت و ب     دهنـد   مـي ت كامل سـازمان را شـكل        ي آن در كنار هم موجود     ةدهند ليتشك

  .سازند ي م برآوردهخدمت را
 و  يآموزش ـي،  علم ـرسـاني      اطـلاع  هگـا ين پا تـري   ي، مهم  دانشگاه هاي  ه كتابخان يياز سو 

 ـ ا يمراعـات كـردن اسـتانداردها     . شـوند  يم كشور محسوب    يپژوهش  ـ ي  راه  ،هـا   هن كتابخان
 ـيهزكاهش   ي برا يمطمئن  ـ از اتـلاف ن    يريجلـوگ هـا،     هن  خـدمات   ي و ارتقـا   ي انـسان  يروي

 يو معنـو  ي   علم ـ ةي از سرما  يا  كتابخانه بخش عمده  ،  در واقع  ؛ به كاربران است   اي  كتابخانه
 مـنظم و  يگـذار  هي بـه سـرما   گـاه آن  ي جا ي است و حفظ و ارتقا     يك مؤسسه آموزش عال   ي

  .از دارديمداوم ن
افت اطلاعات به   ي به منابع و در    يسرعت و سهولت دسترس   ،  ر انتظار كاربران  ييتغامروزه  

  را متحـول سـاخته اسـت       ها  هنوع و روند كار كتابخان    ي،  كياشكال گوناگون از منابع الكترون    
 از، اربرانك ـ ياطلاعـات  ياازه ـين بـه  ييپاسـخگو  در ها هتابخانك توان اهشك). 1379، عماد(

 يمـال  منـابع  مبـود ، كاطلاعـات  انفجار ةديپد تداوم مانند هايي يتواقع بارز يامدهايجمله پ
در ). Palmer, 1996 (اسـت  اطلاعـات  منـابع  ينگهدار يفضا هاي يتمحدود وها،  هتابخانك
 ـ  مـي اربران  ك يازهاي ن يتابخانه در ارضا  كستم  ي س ين راستا خطاها  يا  ـتهد دتوان  يجـد  يدي

 را  ي گزاف ـ هـاي   هنيهزي،  ان فعل يمشتر دادن    از دست  شود زيرا  ي تلق ها  هتابخانكف  ا اهد يبرا
بر وضـع موجـود   ، تابخانهكت خدمات يفكي موجود هاي لمد. كردل خواهد يستم تحم يبر س 

ن تـري  ، مهمافكل شي با استفاده از تحلنهايتز نموده و در     ك تمر ها  هتابخانك در   يفكيعناصر  
 ـ   يفكيد بهبود   توان  ميه  ك كنند  مي ييناساعناصر را ش   رد يك ـامـا رو   ، داشـته باشـد    يت را در پ

 افـت ه عـلاوه بـر      ك ـستم باشـد    ي در س  يفكي ي از بروز خطاها   پيشگيريد  توان  ميتر    مناسب
از خـدمات   آنهـا  ةد نموده و استفادي تهد شدت  به را   يان فعل ي و تعهد مشتر   يوفادار،  تيفكي
ست در  ك ـ ش يه بـه نـوع    ك ـن خطاهـا    ين لازم است تا ا    ينابراب. سازد  ميتابخانه را متوقف    ك

 مـورد  ين و علم ـ   مدو يا  وهي و به ش   ييشناسا،  شوند  مي  مناسب قلمداد  يفكيبرآوردن سطح   
  .كند خود به سلامت گذر ةن مرحليتر  از حساسيفكير بهبود يرند تا مسي قرار گيابيارز

رد يك ـروهـا     بندي اين شكـست     رسد شناسايي، ارزيابي و رتبه      مي به نظر    ،ن حساب يبا ا 
 ـتابخانـه از طر   كت خـدمات    ي ـفكي ي ارتقـا  ي در راسـتا   يمناسب  يتي از نارضـا   پيـشگيري ق  ي
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 ي تا متـدولوژ   شود  ميتلاش  ،  وهيبا استفاده از اين ش    حاضر  ق  يدر تحق . باشد  نهايي انيمشتر
رار  ق ـي مورد آزمون و بررس ـ    ي دانشگاه هاي  هتابخانك از   يكي توسعه داده شده و در       يمناسب

 ـ بـر ادب   ي به مرور  تحقيقن  ين منظور بخش دوم ا    يبد. رديگ  ـ تحقهـاي  هات حـوزه سـاز    ي ق ي
ل ي ـج تحل ي و نتـا   ،ق خواهـد پرداخـت    ي تحق يبخش سوم به متدولوژ   . افته است ياختصاص  

بحث ،  ن بخش ي در آخر  نهايتدر  . شود  ميم عرضه   چهارشده در بخش     يآور   جمع هاي  هداد
  .شده ارائه خواهد شد  در حوزه موارد مطرحگيري نتيجهو 

  
  قيات تحقي بر ادبيمرور. 1

  تابخانهك در 1ت خدماتيفكي .1-1

 دائمـي   يريادگي ـ در   ي اساس ينقش،  اطلاعات و فرهنگ  ي،  ز نوآور كا به عنوان مر   ها  هتابخانك
 سـاعته  24 ة اسـتفاد يانات لازم براكنون امكا، شرفتهي پهاي هتابخانك از ياريبس. نندك يفا م يا

 انـد   ان خـود فـراهم آورده     ي مشتر يتال را برا  يجي از اطلاعات به صورت د     يارز برخورد يو ن 
)Miao & Bassham, 2007 .(ـان اي به عنوان مشتر نهايياربرانك   شـده و  يستم تلق ـي ـن سي

 بـا بازخورد  ها،    هت خدمات كتابخان  يفي ك يابيارز. ي آنهاست ز رو يتابخانه ن كز خدمات   كتمر
 كنـد   مـي  و بهبـود خـدمات بـه كـاربران ارائـه             يابيرزت خدمات به منظور ا    يفي از ك  ياهميت

)Filiz, 2007(.  
. شتر اسـت  ي ـ سـود ب   يبه معنا  آنها   تيو رضا  شود  ميارائه  ان  يخدمات به مشتر  ،  اركو  سبكدر  

هر چند مشتريان راضي تر در كتابخانه ها، ممكن است مـستقيماً بـه منجـر بـه سـودآوري بـالاتر                      
). Pinder & Melling, 1996(  از خدمات را نـشان مـي دهنـد   نشوند، اما به هر حال سطح بالاتري

 ـفكي. تابخانـه اسـت   ك خدمات   ي اساس يازمنديفلسفه و ن   تيفكي  ـ    ك خـدمات  تي  ياتابخانـه بـه معن
خـدمات  ). Sharma, 2001( ع استيامل و سر، ك درست،قياربر به طور دقك هر يازهايبرآوردن ن

ز ي ـنـان ن  كارك كم ـك و   ييشامل راهنمـا  ،   اطلاعات تاب و ك آسان به    يتابخانه علاوه بر دسترس   كدر  
 نيـي اربران تعك ـ گرا توسـط  جهيرد نتيكتابخانه با روكت يفكي). Gupta and Ashok, 2002( شود مي

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Service Quality 
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 ـف، كيرديكن رويبا ا). Thapisa & Gamini, 1999 (شود مي  ـ مـي تابخانـه  كت در ي له يد بـه وس ـ توان
 ;Oldman & Wills, 1977 (ف شـود ي ـررد خـدمت تع ك ـات و انتظـارات عمل ك ـن ادراياختلاف ب

Franklin & Niteci, 2005; Sahu, 2007 .(  ار و ك ـ افي بررس ـهـاي  يـك نكامـروزه اسـتفاده از ت
در ،  تي ـفكيت  يري ابزار مـد   يك به عنوان    1وآلك بيوآل و لا  كاربران مانند سرو  ك ي ذهن هاي  تبرداش

پاراسـورامان  ). Nitecki, 1996(  داشـته اسـت  چشمگيري رشد ،ت خدماتيفكي يريگ جهت اندازه
، انيز از مـشتر ك ـتمرم گـروه  12 اطلاعـات  يبر مبنـا ) Parasuraman et al., 1988( نشكاراو هم

افـت  يه واقعـاً در ك ـ يخـدمت  شان از ات ـكو ادرا  ردندك يافت م يد در يه با ك ياز خدمت آنها را    انتظارات
سه ي ـموسـات مـورد مقا   و مل  يهمـدل ي،  بخـش   نانياطميي،  پاسخگو،  ني تضم :عد در پنج ب   ،ردندك يم

 ـك ش ـي بررس ـيبـرا  نان محقق ـ يا. وآل را توسعه دادند   كقرار داده و بر اساس آن مدل سرو        ن ياف ب
. وآل نـام گرفـت    كه سـرو  ك ـي را توسعه دادند     سؤال 22 اي  پرسشنامه،  انيات مشتر كانتظارات و ادرا  

 ـنندگان خدمت در مورد ا    ك افتي و انتظار در   كادرا نـج  اي  پرسـشنامه  در قالـب     سـؤال  22ن  ي ده ي س
  : عبارتند ازها فاين شكا. دنريگ ي قرار مي و مورد بررسييشناسا آنها ني ب2افك ش5شده و 
كننـده    ارائـه  (تيريان و درك كاركنـان و مـد       ي مـشتر  ي واقع ـ يان انتظارها يشكاف م . 1

  .ن انتظارهاياز ا) خدمت
  .تيفي كشدة ي طراحهاي يژگيان و وي مشتريت از انتظارهايريان درك مديشكاف م. 2
  .شود مي ان ارائهيبه مشترعملاً  كه يت خدمات و خدماتيفيان استاندارد كيشكاف م. 3
وعـده   ي كه به مشتريت خدماتيفي با كشود مي  كه ارائهيت خدماتيفيان كيشكاف م. 4

  .داده شده بود
 ـفيافت خـدمات و ك    يان از در  ي مشتر يان انتظارها يشكاف م . 5 عمـلاً   كـه    يت خـدمات  ي

ميرغفوري و   (اني مشتر هاي  كن انتظارها و ادرا   يشكاف ب ،  گريبه عبارت د   ؛كنند  مي افتيدر
  .)1386، مكي

ت مـورد نظـر    ي ـفكياف  ك ش ـ ي اصـل  هـاي   هنندكجاديا،  ن مدل ي در ا  نخستاف  ك ش چهار
 ـا. ت خدمات اسـت   يفكي محورِ يف مشتر ي تعر يمبنا،  افكن ش يو پنجم هستند  ان  يمشتر ن ي

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Libqual 
2. Gap 
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از خـدمت   ك آنهـا     و ادرا  ايـدئال ت  ي ـفكي در مـورد     انين انتظارات مشتر  ياف اختلاف ب  كش
  .)Nitecki & Hernon, 2000( وآل استك ابزار سروةي پا، آنهاافت شده توسطي دريِواقع

 ياسـتفاده بـرا      رد مـورد  يك ـن رو يتـر  وآل آن احتمـالاً رايـج     كاف و ابزار سـرو    كمدل ش 
نـسبتاً   ياربردهـا ك  ازيكـي ). Parasuraman, et al., 1985;1988( ت استيفكي يريگ اندازه

. اسـت ) Cook & Thompson, 2001 (تابخانهك در بخش خدمات ،وآلك مدل سروةگسترد
ت ي ـفكي يري ـگ  و انـدازه يسـاز   مفهوميبرا نشكارا پاراسورامان و هم  محور  مشتريرد  يكرو

. دهـد  مـي تابخانـه ارائـه   كت خدمات   يفكي يابيدن و ارز  ي د ي را برا  ي مناسب راهكار،  خدمات
)Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2000 .(ننـد تـا مـدل    ك يه م ـيه محققان توص ـك آنجا از

ل شـده و سـؤالات   يتعـد ،  گونـاگون هـاي  ن و سـازما ها يت استفاده در موقعيوآل برا كسرو
ابـزار  ، )Parasuraman et al., 1994; Daholbcar, 1996(  شـود ي آن طراح ـيمناسب بـرا 

 ،تابخانـه ك در   كيفيـت خـدمات   ور سـنجش    وآل و به منظ   ك سرو يكنك ت ي بر مبنا  كوآل  لايب
 ـا). Miao and Bassham, 2007(  قـرار گرفتـه اسـت   ان و مورد استفاده محقق ـيطراح ن ي

 ـ و ناي كتابخانـه ت خـدمات  ي ـفكياربران از ك و انتظار    كن ادرا ياف ب كد ش توان  مي يكنكت ز ي
 ـ زمحققـان ). LibQUAL, 2003b (ن خدمات را به دست دهـد يحداقل انتظار از ا  در يادي

 انـد   تابخانـه اسـتفاده نمـوده     ك سنجش خدمات    ي برا يكنكن ت يشور از ا  كداخل و خارج از     
، نكـارا صـيادي تورانلـو و هم     ؛  1386،  ميرغفـوري و مكـي    ؛  1384،  نكـارا درخشان و هم  (

  .LibQUAL, 2003a)؛ 1388، نكارازنجيرچي و هم؛ 1387
 پرداختـه و  يف ـكي   عناصـر اربران ازك ـ ك انتظار و ادرا ي به بررس   تنها وآلك بيدر مدل لا  

 ـ ب يه دارا ك ـرند  يگ  يت قرار م  ي در صدر اهم   يعناصر  ـ كن ش ـ يشتري  كن انتظـار و ادرا    ياف ب
 هـاي   هشدن در برنام ـ    لحاظ ي برا يفكيت عناصر   ين اولو يياما بهتر است به منظور تع     . باشند

 ـفكي از ارائـه     پيشگيري مانند قدرت    يگريعوامل د ،   كيفيت  بهبود يآت از پـيش   ف  يت ضـع  ي
ل كه مـش ك يتيرضا  و شدت عدميفكي عنصر يكف در يت ضعيفكيرار كزان تيم،  قوع آن و

ست و آثار آن    كل ش ي تحل يكنكت. رنديز مد نظر قرار گ    يآورد ن   ي به وجود م   يفكي عنصر   يك
افتـه  يت محـصولات  ي ـفكي ي در ارتقـا ي فراوان و مهم ـياربردهاك ،رديكن روياتوجه به  با  

حات فـوق   يمتر مورد توجه قرار گرفته اما با توض       كخدمات  هرچند استفاده از آن در      . است
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 ـفكي بهبود   هاي  ه برنام ة توسع ي را برا  يتر  قيار دق ي بس يد مبنا توان  مي تابخانـه  كت خـدمات    ي
 ي زمـان  يف ـكي هـاي   تسك ـا ش ي ـخطاهـا   ،  ست و آثـار آن    كل ش يرد تحل يكدر رو . ارائه دهد 

 يِتيشـدت نارضـا  ، دشوارتر آنها  ع از وقو  يري و جلوگ  بيني  پيشت  يه قابل كتر هستند     يبحران
  . داشته باشنديشتريرار بكتعداد ت،  مشخصةشتر و در دوريب آنها حاصل از

 1 (FMEA)ست و آثار آنكل شيتحل. 2-1

 را همـواره بـه همـراه خـود     خطـا و شكـست  لاجرم ، كالا و خدمات  د  ي تول يِ امروز هاي  مستيس
 هـا   مستيس در اين    رمنتظرهي و غ  يناگهان ايه  تسك از ش  ي ناش هاي  اختلال،  به همين دليل  دارند و   
 ـ تول هاي  مستي س يكنولوژك ت هاي  تشرفي پ يياز سو . استر  يناپذ  اجتناب  ـ ن كـالا و خـدمات    د  ي ز ي

 ماننـد  هـايي  يـك نكرا مجبـور بـه اسـتفاده از ت    آنهـا  تر نموده و    يستم را چالش  يان س تحليلگرار  ك
  .ستم نموده استيل رفتار سيل و تحيريگ اندازه ،آن شامل شناسايي آثار و ستكش ليتحل

 ستكش ليتحل، )Chrysler Corporation et al., 1995( سلريراكت كف شريبنا به تعر
 يابي ـص و ارزي تـشخ  ي هدفمنـد بـرا    هـاي   يت از فعال  يد به صورت گروه   توان  ميآن   آثار و
ست در  كمنظور از ش  . ف شود يتوص آنها   ها و اثرات  فرايند محصولات و    ة بالقو هاي  تسكش
 ـيفكي يه به ب  ك است   فرايند ا الزامات يف  ي از وظا  يكي انجام نشدن ،  فيتعرن  يا  ا عـدم  ي ـ يت
 ـ تول يِفراينـد لات  ك آن را مـش    يسـادگ   به توان  مين  يبنابرا ؛شود  مي محصول منجر    يمنيا د ي

. شـود   مـي  يت مـشتر  يه منجر به نقص كيفيت و عـدم رضـا         كا خدمات دانست    يمحصول  
 يت همـاهنگ يه قابلكل است ك از وقوع مشيريگشي تكنيك پ  يكست و آثار آن     كل ش يتحل

 دادن  العـاده در نـشان       بـا قـدرت فـوق      يـك نكن ت يا. د را دار  ي و مهندس  يياي پا هاي  شبا رو 
 بـر   يت مؤثر يريمد آنها،    مناسب به  هاي  خ و ارائه پاس   فرايند محصول و    ة بالقو هاي  تسكش

  .)Ireson et al., 1995( آورد ي را فراهم مكسيمديريت ر
در سـال   ) NASA( امريكـا  يي ابتدا توسط سازمان هوا    حليل شكست و آثار آن    ت يكنكت

 ابـداع و     آن سـازمان،   هـاي   مستي ـ س قابليت اطمينـان   هاي  يازمندي با هدف برآوردن ن    1963
 يياي ـت و پا  ي ـل امن ي ـتحلدر   ي قدرتمنـد  يـك نكنون به عنوان ت   كاز آن زمان تا    شد و  يمعرف

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Failure Mode & Effect Analysis 
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 ـاتومب، اي هـسته ، فـضا  ـ   هواويژه بهع ينا از صيعيف وسي در ط،هافرايندمحصولات و  ل و ي
 ـا). Ebeling, 2001; Connor, 2002 (ار گرفته شده اسـت ك به طور گسترده به ييدارو ن ي

ن يـي  تع يستم بـرا  ي ـ س يياي ـت و پا  ي ـه توسـط مهندسـان امن     ك قدرتمند است    ي ابزار يكنكت
 ـننـد تول   نـامطلوب ما   هـاي   يد منجر بـه خروج ـ    توان  ميستشان  كه ش ك ي مهم يردهاكارك د ي

  .گيرد ميمورد استفاده قرار ،  بشودي مشترعدم رضايتا يب يآس، رفته ازدست
 ة حـالات بـالقو    يبنـد   تي ـشف و اولو  ك ـ تحليل حالات شكست و آثار آن      يهدف اصل 

 سـه مفهـوم     ضـرب   حاصـل ه  ك ـ اسـت  1كسير تي شاخص درجه اولو   ةست با محاسب  كش
 Segismundo et( سـت است كشف شكت يست و قابلكرخداد ش، ستكاحتمال شدت ش

al., 2008 .(معيـار شـدت  . سـت خطا ـ  احتمال وقوع يك شكست، معيار رخداد منظور از ،
 معيـار   نهايـت  و در    دهـد   مي محصول يا خدمت ارائه      يست رو ك ش ة از اثر بالقو    را يابيارز
اسـت   ينياز خطـاآفر  پـيش     خطـا  ةشف علـت بـالقو    ك ـ ييدهنده توانا   نشان،  شفكت  يقابل

)Ireson et al., 1995(.  
 تا 1اس ي مقبر اساسله خبرگان يبه وس) شدت و قابليت كشف، رخداد (توركن سه فا  يا
 ـ مع RPN ازآنجاكه. شوند  ي برآورد م  10  ـ از ر  ياري  ي بـرا  تـوان   مـي ،  اسـت ست  ك ـ ش كسي

 ـ اقـدامات مـورد اسـتفاده قـرار گ         يبند  تيست و اولو  ك ش يبند  رتبه  RPNدر محاسـبه   . ردي
 شـود   مـي وس آورده   ك ـشف بـه صـورت مع     كت  ي قابل م و يشدت و رخداد به صورت مستق     

تر بوده و اقدامات      ي بحران مورد نظر ست  كش،  ن شاخص بالاتر باشد   يمقدار ا  هرچه   نيبنابرا
 ـ مي يكنكن تين ايبنابرا.  قرار خواهند داشتيت بالاتري مرتبط با آن در اولو  يِاصلاح د توان
 ـ    فـراه  هـا   تسك ـاهش شانس وقـوع خطاهـا و ش       ك ي را برا  ياقدامات ن بـه   يم آورد و همچن

ژه ي ـنتـرل و  كاز بـه    ي ـه ن ك ـ را   فراينـد  و   ي طراح يديلك هاي  يژگي و تا كند  مي كمكاربران  ك
درموت و    مكد در گزارش تحقيق     يتوان  مي را   يكنكن ت يامل ا كح  يتشر. كندمشخص  ،  دارند

  .دينيبب) McDermott et al., 1996( نشكاراهم
 مـورد   ،تي ـفكي هـاي   يـك نكن ت تري  مهم از   يكيوان  الا به عن  كد  ي در تول  يكنكن ت ياستفاده از ا  

امـا  ). McDermott et al., 1996; Segismundo et al., 2008 ( قرار گرفتـه اسـت  محققان تأييد
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Risk Priority Number (RPN) 
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 يتوجه مطلوبدر اين حوزه ، د در خدمات داشته باشد  توان  ميه  ك ياربرد گسترده و مناسب   ك رغم  به
تناسـب آن را   ـ   كه بدان پرداخته شـد گونه نهماـ كنكاشي در ماهيت اين فن  . شده استبه آن ن

 از خطا به عنوان پيشگيرييابي و   خدمات و كاركرد مناسب آن را در علت        ةبراي كاربرد در حوز   
 يريارگك  است تا با بهآنق حاضر بر ين راستا هدف تحق  يدر ا . دهد  مي مسير تعالي خدمات نشان   

 بـالقوه و  هـاي  تسك ـخطاها و ش، بخانهتاك يستم خدماتيتكنيك تحليل شكست و آثار آن در س   
 ـ مـي اين تحقيـق  . كندبندي  را رتبه، آنها  و با استفاده از اين تكنيك ييبالفعل را شناسا   د بـاب  توان

 خدماتي گشوده و با ارائه    هاي  م در سيست  ها  هگذاري عارض  يابي و اولويت   جديدي را براي عارضه   
  .ارائه دهد آنها ا و رفع خطاي مرحلهروشي را جهت بررسي ، نظامي سيستماتيك

 

  قي تحقي متدولوژ.2
،  و از نظـر زمـان اجـرا   يشي ـمايپ، از نظر روش تحقيـق    ي؛  اربرد، ك رديكق حاضر از نظر رو    يتحق

 تحليل شكست و آثار آن     يكنك ت يمراحل اجرا ). 1383،  نكارافر و هم    دانايي ( است يمقطع كت
  :ل مورد استفاده قرار گرفتنديورت ذل و به صيتابخانه تعدكبه منظور استفاده در بخش خدمات 

تحليـل شكـست و    يكنكگام در تنخستين  :ستمي در س  يفكي هاي  تسكف ش يتعر نخست؛گام  
 گونـه   همـان . شود  مي رو  روبهستم خدمات با آن     يه س ك است   يستك ش ةن موارد بالقو  ييتع،  آثار آن 

 ـتعروآل  ك ـ بين عناصر با استفاده از مدل لا      يا،  شداشاره  ن  يشيبخش پ  ه در ك ن يبـد . شـدند ف  ي
ست در بـرآوردن    ك منجر به ش   ازآنجاكه يت مشتر يفكي هاي  متيدام از آ  كمنظور برآورده نشدن هر   

  .شوند ميف يست تعركبه صورت ش،  خواهند شديت مشتريرضا
ق ي ـتحق ني ـجمعيت مورد مطالعـه در ا     : ت خطا ي اولو گانه  سه هاي  ص شاخ يريگ  اندازه ؛گام دوم 

 ـشـامل تمـامي     نفــر 7779ايـن جامعــه آمـاري شـامل    . بــوده اسـت شگاه يـزد  دانــشجويان دان
 5/0 با دقـت بـرآورد   05/0حجم نمونه در سطح خطاي      ،  ريدانشجوست كه با توجه به فرمول ز      

مقدار ايـن انحـراف معيـار بـر          ( به دست آمده است    149 معادل   314/0ار  ي و انحراف مع   درصد
 .) آمدبه دست يزد  نفري از دانشجويان دانشگاه60اساس يك نمونه مقدماتي
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 ـتوز) در سه قالب   (پرسشنامه عدد   150ن حجم نمونه تعداد     ييپس از تع    كـه   ع گرديـد  ي
 ـتوز). 906/0=نرخ بازگشتي  ( بازگشت داده شد   پرسشنامه 136تعداد    بـر   هـا   هع پرسـشنام  ي

  . انجام شدين مخاطبان متنوعيب آنها ازياساس اطلاعات مورد ن
 ـ بـر م   هـا   تسك ـ ش تأثير شدت   يريگ   اندازه به منظور  :ها  تسك شدت ش  يريگ  ازهاند) الف زان ي

 يست بـرا  كت عناصر ش  ياز اهم ي،  ريگ   بالاتر ابزار اندازه   يي و با هدف روا    ،يت مشتر يرضا
 بـه   اي  پرسـشنامه ن عناصر در قالـب      يا. تابخانه استفاده شد  كاربران  ك يعنيستم  يان س يمشتر

 تي ـخواسته شد تا اهم آنها زد ارائه شده و ازيتابخانه دانشگاه كبه  كننده    ان مراجعه يدانشجو
  .كنندن ييازشان تعيبرآوردن ن را درآنها 

 ـب در ي، ف ـكي هـاي  تسك شاحتمال رخدادن يبه منظور تخم :ستكبرآورد احتمال رخداد ش  
ست را  ك دفعات مواجهه با آن ش      درصد ان خواسته شد تا   يپاسخگواز  ،  بخش دوم پرسشنامه  

 به منظور فراهم آوردن      درصد استفاده از . كنندتابخانه مشخص   كل مراجعات خود به     در طو 
  .قابليت مقايسه و نيز جمع بين نظرات افراد انجام شد

ن ي ـسـؤالات ا ، اسي ـن مقيبودن ا يتخصص به علت :پيشگيريشف و ك تي قابليريگ اندازه ـ  ج
 ـتابخانـه دانـشگاه     ك يتابـدار كارشناسـان   ك (تابخانـه ك متخصصانحوزه از خبرگان و      ) زدي

  .ده شديپرس
  فـوق  هـاي   ص شـاخ  ضرب  حاصل): RPN( شاخص اولويت ريسك  محاسبه  ،  گام سوم 

مقـدار  ، )وسك ـشف به صـورت مع كت يم و قابل ياحتمال رخداد و شدت به صورت مستق      (
ان يبرآوردن انتظارات مـشتر    بر عدم  ي مبن يفكي هاي  تسك از ش  هركدام ي برا كسيت ر ياولو

 ـ  مـي در مرحله بعد    ،  RPN  بر اساس شاخص   ها  تسك ش يبند  تياولو. را به دست داد    د توان
  .تابخانه باشدكت خدمات يفكي ي ارتقاهاي ه توسعه برنامي برايابزار

 مناسـب بـا هـدف       هـاي   يـل ن مرحلـه تحل   ي ـدر ا  :هـا   تحليل اولويـت شكـست     ؛مچهارگام  
 حاصـل  هـاي  ه داديو بهبـود بـر ر  ريـزي  برنامه ي برايه ابزار ي و ته  يفكي ابعاد   يساز  شفاف

  .انجام گرفت
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 ي توال يلكنقشه  ،   بعد ةدر مرحل  آنها    بدون توجه به ابعاد    ها  تسك ش ي تمام يبند  تياولو
 يست بـرا  ك ـر ش ي متغ يادينمودن تعداد ز    لحاظ ازآنجاكه اما   دهد  ميت بهبود را ارائه     ياولو

، ستي ـسر ن ي ـوتـاه و بـا منـابع محـدود م         ك در زمان    ها  هتوسط عموم كتابخان  ،  تيفكيرد  كبه
 ـ تـأثير ن يشتري ـه ب آنهـا ك ـ    از ين لازم اسـت تـا تعـداد       يبنابرا  هـاي  ه را در رسـاندن كتابخان

بـا اسـتفاده   امر  ن  ي ا .شوند ين و معرف  يي تع ،دانشگاهي به مرز مطلوب كيفيت خدمات دارند      
 از    درصـد  20 از   ي را ناش ـ  ها  ل از معلو   درصد 80تو    قانون پاره . تو انجام گرفت    از قانون پاره  

 ـ  مـي   درصـد  20ن  ي ـن اصل توجه به ا    يبنا به ا   .)1384،  يمؤمنآذر و    (داند  يمها    لتع د توان
 ـا.  داشـته باشـد  ي را در پها ل معلو درصد80ا بهبود در   ي تأثيرن  يشتريب در بارهـا  ن قـانون  ي

وآل كـه  ك بي لاةگانچهارابعاد ، پس از آن . تحقيقات مديريت مورد استفاده قرار گرفته است      
 RPNبـا اسـتفاده از شـاخص        ،  عـد  و سپس عناصـر داخـل هـر ب         ،آمده 1ه  شمار در جدول 

 بهبـود  هـاي  هن برنام ـي تدوي زمان يد به عنوان راهنما   توان  مي يبند  ن رتبه يا.  شدند يبند  رتبه
 متفـاوت  هـاي  ي و اسـتراتژ هـا  تاس ـي بـا توجـه بـه س     نهايـت در  . ردي ـمورد استفاده قرار گ   

گانـه    سـه هـاي  ص از شـاخ هركدام بر اساس ها تسك از شيگري ديبند تياولوها،   هتابخانك
RPN  ار كبه  آنها نيگذارترتأثير يتو به منظور معرف     ز قانون پاره  يهر مورد ن  در   . انجام گرفت

تابخانه بـا اهـداف مختلـف       ك تحليل شكست خدمات   هاي  يب خروج يترت  نيبد. گرفته شد 
مـدت و بلندمـدت    وتـاه ك هاي ه توسعه برنامةنيد زمتوان مي قرار گرفته و  يبهبود مورد بررس  

  .تابخانه را فراهم آوردكت خدمات يفكيبهبود 
 

  قي تحقهاي هافتي .3

  يفكي هاي تسكن شتري مهمن يي تع.1-3

 مربـوط بـه     RPNشاخص  ،  »شفكت  يقابل«ار  ي در مع  ها  تسكازات ش يردن امت كوس  كبا مع 
  .ست انشان داده شده 1شماره  ازات در جدولين امتيا. آمد ست به دستكهر ش
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 اي كتابخانه كيفيت خدمات ها مؤلفه RPNمحاسبه  .1شماره  جدول
  

 RPN كشف قابليت شدت رخداد  شرح

 خدمات تأثيرگذاري

 77/57 48/4 14/6 10/2 ها كنندگان توسط كاركنان كتابخانه عدم القاي اطمينان و اعتماد به استفاده

 40/63 94/4 14/4 10/3 كنندگان عدم آمادگي كاركنان براي پاسخگويي به سؤالات استفاده

 64/89 52/4 36/5 70/3 كنندگان عدم اشتياق و علاقة كاركنان براي كمك به استفاده

 02/88 79/4 25/5 50/3 كنندگان عدم ابراز علاقه به حل مشكلات استفاده

 90/110 20/4 44/6 10/4 كنندگان عدم توجه ويژه به استفاده

كـافي بـراي پاسـخگويي بـه سـؤالات          عدم وجود كاركنـاني كـه دانـش         
 .كنندگان دارند استفاده

03/00 50/4 86/4 61/65 

 70/76 02/5 63/04 30/3 كنندگان عدم برخورد مؤدبانه كاركنان با استفاده

 48/41 51/4 38/4 10/2 كنندگان  كاركنان در حل مشكلات استفادهةرفتار نامناسب و غيردلسوزان

 56/38 32/4 25/5 70/1 نندگان توسط كاركنانك عدم درك نيازهاي استفاده

 مكان يك عنوان به كتابخانه

 27/52 05/5 50/4 30/2 هاي فردي وجود فضايي ناآرام براي فعاليت

 50/48 5/00 88/3 50/2  يك مكان راحت و جذابنبود

 القـاي حـس مطالعـه و يـادگيري     سـبب هـا كـه    فضاي نامناسب كتابخانه  
 شود مين

40/3 75/4 91/4 30/79 

 49/52 32/4 50/4 70/2 عدم وجود فضاي اجتماعي مناسب براي مطالعه و يادگيري گروهي

 41/66 89/4 88/3 50/3 ها براي مطالعه، يادگيري و تحقيق نامناسب بودن محل كتابخانه

 اطلاعات به دسترسي

عدم امكان دسترسي به مجموعه مجلات چاپي و الكترونيكي مـورد نيـاز             
 نندگانك استفاده

10/4 88/4 36/4 23/87 

نامه و ساير موارد چاپي مورد نياز       كمبود و در دسترس نبودن كتاب، پايان      
 كنندگان استفاده

60/4 50/4 92/4 84/101 

 74/97 93/4 31/4 60/4 كنندگان عدم امكان دسترسي به منابع الكترونيكي مورد نياز استفاده

مـواد    مجلات و سـاير   و ن كتاب گرفت  نامناسب جهت امانت    ي  مكان   وجود
 ها ساير كتابخانه  چاپي از

84/2 19/5 85/4 49/71 

 57/60 21/5 75/3 10/3 ها هاي كتابخانه دسترسي دشوار به مجموعه
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  1ادامه جدول شماره 
  

 RPN كشف قابليت شدت رخداد  شرح

 شخصي كنترل

 عـات دسترسـي بـه اطلا     كاربري آسان كـه امكـان      با وجود ابزارهايي   عدم
 سازد را فراهم مي نياز مورد

20/4 25/4 08/5 68/90 

سايت كه دسترسي سريع به اطلاعات مـورد نيـاز را             عدم وجود يك وب   
 سازد فراهم مي

94/2 3/00 30/5 75/46 

عدم امكان دسترسي به تجهيزات مدرني كـه اجـازة دسترسـي آسـان بـه                
 كنند اطلاعات مورد نياز را فراهم مي

6/00 88/3 06/5 80/117 

 96/54 95/3 75/5 42/2  مستقل دانشجويان مهمانةدر دسترس نبودن اطلاعات براي استفاد

 86/148 54/4 06/5 48/6 عدم امكان دسترسي به منابع الكترونيكي از منزل يا محل كار

 87/47 67/5 69/4 80/1  كنندگان ها با نياز استفاده نامتناسب بودن ساعت كار كتابخانه

  
بـر اسـاس     آنها    بودن يزان بحران ي م ةدهند   نشان ها  تسك ش يآمده برا   دست بهات  ازيامت
، بـالاتر  RPN با مقدار   هاي  تسكش معني كه    نيبد. استان  يت مشتر ي بر رضا  يگذارتأثير

ن يتـر   نزديـك ن  يبنـابرا .  را به همراه دارند    يشتريان ب ي به بار آورده و ز     يشتري ب يتينارضا
 رفـع   ي بـرا  ريزي  برنامه ،قيتابخانه مورد تحق  كت  ي مأمور  به اهداف و   يابي دست ير برا يمس

 هاي تسك شيعن يتابخانهك مناسب آن يريپذ  به رقابتيابين موانع بر سر راه دستتري  مهم
ن يتـر   نيآفـر   بين و آس ـ  تـري   مهـم ص  ين بخش به منظور تشخ    يدر ا . استبالاتر   RPNبا  
 و  ي محاسبات عـدد   ةجينت. استه  تو استفاده شد    از قانون پاره  ،  تابخانهك يفكي هاي  تسكش

  .آمده است 1شماره  و نمودار 2شماره  قانون در جدول ني ابر اساس يريتصو
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   اي كتابخانه كيفيت خدمات هاي مؤلفه RPNبندي مقادير  رتبه .2شماره  جدول

  بدون در نظر گرفتن ابعاد
  

 درصد تجمعي RPNدرصد  RPN  شرح
 از منزل يـا     عدم امكان دسترسي به منابع الكترونيكي     

  درصد02/8  درصدLQ24 86/148  02/8 محل كار

امكان دسترسي به تجهيزات مـدرني كـه اجـازة            عدم
دسترسي آسـان بـه اطلاعـات مـورد نيـاز را فـراهم           

 .كنند مي
LQ22 8/117 34/6درصد34/6  درصد  

  درصد33/20  درصدLQ5 9/110 97/5 كنندگان عدم توجه ويژه به استفاده

نامـه و سـاير    سترس نبودن كتاب، پايان  كمبود و در د   
  درصد82/25  درصدLQ16 84/101 48/5 كنندگان موارد چاپي مورد نياز استفاده

عدم امكان دسترسي به منابع الكترونيكي مـورد نيـاز          
  درصد08/31  درصدLQ17 74/97 26/5 كنندگان استفاده

عدم وجود ابزارهايي بـا كـاربري آسـان كـه امكـان             
 .سازد طلاعات مورد نياز را فراهم ميدسترسي به ا

LQ20 68/90 88/4درصد97/35  درصد  

ــه   ــراي كمــك ب ــان ب ــة كاركن عــدم اشــتياق و علاق
  درصد79/40  درصدLQ3 64/89 83/4 كنندگان استفاده

  درصد5345  درصدLQ4 02/88 74/4 كنندگان عدم ابراز علاقه به حل مشكلات استفاده

ت چاپي و الكترونيكي    مجلا.عدم امكان دسترسي به     
  درصد23/50  درصدLQ15 23/87 70/4 كنندگان مورد نياز استفاده

ها كـه باعـث القـاي حـس           فضاي نامناسب كتابخانه  
  درصد50/54  درصدLQ12 3/79 27/4 .شود ميمطالعه و يادگيري ن

  درصد63/58  درصدLQ7 7/76 13/4 كنندگان عدم برخورد مؤدبانه كاركنان با استفاده

وجود مكاني نامناسب جهت امانت گرفتن كتـاب و         
  درصد48/62  درصدLQ18 49/71 85/3 ها مجلات و ساير مواد چاپي از ساير كتابخانه

هــا بــراي مطالعــه،  نامناســب بــودن محــل كتابخانــه
  درصد06/66  درصدLQ14 41/66 58/3 يادگيري و تحقيق

ــراي     ــافي ب ــش ك ــه دان ــاني ك ــود كاركن ــدم وج ع
 .كنندگان دارند  سؤالات استفادهپاسخگويي به

LQ6 61/65 53/3درصد59/69  درصد  

عدم آمادگي كاركنان براي پاسـخگويي بـه سـؤالات      
  درصد01/73  درصدLQ2 4/63 41/3 كنندگان استفاده

  درصد27/76  درصدLQ19 57/60 26/3 ها هاي كتابخانه دسترسي دشوار به مجموعه

كننـدگان   سـتفاده عدم القـاي اطمينـان و اعتمـاد بـه ا         
  درصد38/79  درصدLQ1 7/57 11/3 ها توسط كاركنان كتابخانه
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 2ادامه جدول شماره 

 درصد تجمعي RPNدرصد  RPN شرح
در دسترس نبودن اطلاعـات بـراي اسـتفادة مـستقل          

  درصد34/82  درصدLQ23 96/54 96/2 دانشجويان مهمان

براي مطالعـه و    . عدم وجود فضاي اجتماعي مناسب    
  درصد17/85  درصدLQ13 49/52 83/2 دگيري گروهييا

  درصد98/87  درصدLQ10 27/52 81/2 هاي فردي وجود فضايي ناآرام براي فعاليت

  درصد59/90  درصدLQ11 5/48 61/2 عدم وجود يك مكان راحت و جذاب

هــا بــا نيــاز  نامتناســب بــودن ســاعت كــار كتابخانــه
  درصد17/93 د درصLQ25 87/47 58/2 كنندگان استفاده

سايت كـه دسترسـي سـريع بـه           عدم وجود يك وب   
  درصد69/95  درصدLQ21 75/46 52/2 .سازد اطلاعات مورد نياز را فراهم مي

ــان در حــل   ــسوزانة كاركن ــار نامناســب و غيردل رفت
 .كنندگان مشكلات استفاده

LQ8 48/41 23/2درصد92/97  درصد  

  درصد00/100  درصدLQ9 56/38 08/2 كاركنانكنندگان توسط  عدم درك نيازهاي استفاده

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  RPNتو نمودار پاره): 1(نمودار
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ين عـواملي را كـه      تـر   مهـم  از    درصـد  20،  فـوق  و نمودار  2شماره   يج تحليل جدول  نتا
  :دهد ميبه شرح زير ارائه ، اند ست شدهك ش درصد80موجب
  ؛ محل كاراي از منزل يكي به منابع الكترونيعدم امكان دسترس �
 آسان به اطلاعات مـورد  ي دسترسة كه اجازي مدرنزاتيتجهبه  ي امكان دسترس  عدم �

  ؛كنند ي را فراهم مازين
 .كنندگان  به استفادهژهي توجه وعدم �

 ييك ـ اطلاعات به عنوان   يست فوق به استفاده از فناور     كه دو مورد از سه ش     كداست  يپ
 وارد 1978 از سـال  فناوري اطلاعات . رتبط است  م ي امروز هاي  هتابخانكشرفت  ياز مظاهر پ  

 ـاز س  ين فنـاور  يا.  شد ي خدمات هاي  يطدفاتر كار و مح    انـه ماننـد    ي بـر را   ي مبتن ـ هـاي   مستي
 ,anderson) كنـد  مـي پردازش و ارتباط استفاده ، رهي ذخيدور برا راه  از  ارتباطهاي يفناور

1990; Claus and Schwill, 1992) .    ـ كـه از طر ي سـود يهاريبـا در نظـر گـرفتن مـس  ق ي
 كـه  هـايي  ت نمود كـه شـرك     بيني  پيش توان  مي،  شود  مي هموار   فناوري اطلاعات  كارگيري  به

 ـمز، رنديگ ي را به كار مفناوري اطلاعات  ,Michael)  را كـسب كننـد  ي مناسـب يت رقـابت ي

و  فنـاوري اطلاعـات   بـر  يگذار هياز اثر سرمارا  يدار يشواهد مثبت و معن    توان  مي. (2007
 ,Brynjolfsson and Hitt(يافـت    محققـان برخـي قـات  ي در تحق،يور بهـره ر نهايت بـر  د

1996; Dewan and Min, 1997; Garretson, 1999; McGee, 2000; Shao and Lin, 

2000; Shao and Lin, 2001; Kelley, 1994( .ز ارتبـاط  ي ـقـات ن ي از تحقيا ف گستردهيط
انــد  نــشان دادنــده  و عملكــرد شــركتلاعــاتفنــاوري اط ي كلــين توانمنــدي را بــيمثبتــ

)Bharadwaj, 1999; Kearns and Lederer, 2003; Determirhan et al., 2007(.  
   آنها و عناصريفكي ابعاد يبند  رتبه.2-3

با اسـتفاده از ميـانگين      ) LIBQUAL (اي  كتابخانه كيفيت خدمات    ةگانچهاربندي ابعاد    رتبه
RPNرا به دنبال داشت 3شماره  ل جدولك به شيجي نتا.  
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  عد هر بهاي مؤلفه RPN ميانگين بر اساس LIBQUALبندي ابعاد  رتبه. 3شماره  جدول
  

 رتبه  LIBQUAL RPNابعاد 

  1  49/84  يشخص نترلك
  2  77/83  اطلاعات به يدسترس

  3  23/70  خدمات يتأثيرگذار
  4  79/59  انكم يك عنوان به تابخانهك

  
ـا. آفرين كسب نموده اسـت      را در بين ابعاد شكست     نخست ةعد كنترل شخصي رتب   ب  ن ي

 ـب،  طـوركلي   بـه ،  عدن ب يه عناصر ا  ك است   ين معن يبد  منـدي   رضـايت ب را بـه     ين آس ـ يشتري
 خـدمات بـا     يگـذار تأثيرعـد   ب،  عد دسترسـي بـه اطلاعـات      پس از ب  . كنند  ميان وارد   يمشتر

 در  ، خـدمت  دهنـدگان   ارائـه  يريگ  د خدمت و با جهت    يدر لحظه تول  مداري    يرد مشتر يكرو
رد آرامش و تناسب    يكان با رو  ك م يكعد كتابخانه به عنوان     ب،   انتها رتبه سوم قرار دارد و در     

  .گيرد مي قرار يكيزي فيفضا
 سـهولت   بـا هـدف    در ادامـه   ،اي  كتابخانـه  كيفيـت خـدمات   بنـدي ابعـاد        اولويـت  بر اساس 

. پـردازيم  مـي  اين ابعاد  هريك از  هاي  فهمؤلبندي   به رتبه ،  مدت  ميانمدت و     وتاهك هاي  ريزي  برنامه
  .داده شده است نشان 7 تا 4بندي در جداول نتايج اين رتبه

  
  عد كنترل شخصي بهاي مؤلفه RPNبندي مقادير  رتبه. 4شماره  جدول

  
 رتبه  RPN  همؤلف

  1 86/148 عدم امكان دسترسي به منابع الكترونيكي از منزل يا محل كار
  2 80/117 .كنند  دسترسي آسان به اطلاعات مورد نياز را فراهم ميةتجهيزات مدرني كه اجازبه عدم امكان دسترسي 

  3 68/90 .دنساز عدم وجود ابزارهايي با كاربري آسان كه امكان دسترسي به اطلاعات مورد نياز را فراهم مي
  4 96/54  مستقل دانشجويان مهمانةدر دسترس نبودن اطلاعات براي استفاد

  5 87/47 كنندگان  با نياز استفادهها هسب بودن ساعت كار كتابخاننامتنا
  6 75/46 .سازد  كه دسترسي سريع به اطلاعات مورد نياز را فراهم ميسايت  وبعدم وجود يك
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  عد دسترسي به اطلاعات بهاي مؤلفه RPNبندي مقادير  رتبه. 5شماره  جدول
  

 رتبه  RPN مؤلفه
  1 84/101 كنندگان نامه و ساير موارد چاپي مورد نياز استفاده پايان، تابكمبود و در دسترس نبودن ك

  2 74/97 كنندگان عدم امكان دسترسي به منابع الكترونيكي مورد نياز استفاده
  3 23/87 كنندگان عدم امكان دسترسي به مجموعه مجلات چاپي و الكترونيكي مورد نياز استفاده

  4 49/71 ها ه گرفتن كتاب و مجلات و ساير مواد چاپي از ساير كتابخانوجود مكاني نامناسب جهت امانت
  5 57/60 ها ه كتابخانهاي هدسترسي دشوار به مجموع

  
  گذاري خدماتتأثيرعد  بهاي مؤلفه RPNبندي مقادير  رتبه. 6شماره  جدول

  
 رتبه  RPN مؤلفه

  1 110/90 كنندگان عدم توجه ويژه به استفاده
  2 64/89 كنندگان  كاركنان براي كمك به استفادهةلاقعدم اشتياق و ع

  3 02/88 كنندگان عدم ابراز علاقه به حل مشكلات استفاده
  4 70/76 كنندگان كاركنان با استفادهة عدم برخورد مؤدبان

  5 61/65 .دارندرا كنندگان  يي به سؤالات استفادهپاسخگوعدم وجود كاركناني كه دانش كافي براي 
  6 40/63 كنندگان يي به سؤالات استفادهپاسخگودگي كاركنان براي عدم آما
  7 77/57 ها هكنندگان توسط كاركنان كتابخان  اطمينان و اعتماد به استفادهيعدم القا

  8 48/41 كنندگان  كاركنان در حل مشكلات استفادهةرفتار نامناسب و غيردلسوزان
  9 56/38 نان توسط كارككنندگان عدم درك نيازهاي استفاده

  
  عد كتابخانه به عنوان يك مكان بهاي مؤلفه RPNبندي مقادير  رتبه. 7شماره  جدول

  
 رتبه  RPN همؤلف

  1 30/79 .شود مي كه باعث القاي حس مطالعه و يادگيري نها هفضاي نامناسب كتابخان
  2 41/66 يادگيري و تحقيق،  براي مطالعهها هنامناسب بودن محل كتابخان

  3 49/52 جود فضاي اجتماعي مناسب براي مطالعه و يادگيري گروهيعدم و
  4 27/52  فرديهاي توجود فضايي ناآرام براي فعالي

  5 50/48 عدم وجود يك مكان راحت و جذاب
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  RPN يارهايمع  ازهركدام بر اساس اي كتابخانه خدمات هاي تسك شيبند  رتبه.3-3

ك، سي ـت ري ـ شـاخص و اولو ةدهند لكي تشيارهايمعث ي از ح  ها  تسكن ش يتر  ي بحران ييشناسا
 مـورد  هـا  ن مختلـف سـازما  هاي تاسيت به سي و با عنا  ريزي  برنامه متنوع   هاي  هد در حوز  توان  مي

متـر بـه عنـوان    كگر بوده و ي دنهاديوابسته به عموماً  ها هتابخانك اينكه  ويژه  به ؛ردياستفاده قرار گ  
در  آنهـا     بهبود هاي  تاسين لازم است تا س    يو بنابرا نند  ك يت م ي فعال ي مستقل و خصوص   يسازمان

 بـر   هـا   تسك ـن ش تـري   مهـم در ادامـه    . شودوضع    سازمان مادر  هاي  تاسيراستا و هماهنگ با س    
  .شوند مين ييتو تب  و با استفاده از قانون پارهكسيت ري اولويارهايدام از معكاساس هر

  
  
  
  
  
  
  
  

  اي بر اساس درجه احتمال وقوع كيفيت خدمات كتابخانههاي   شكست:تو مودار پارهن. 2شماره نمودار 

  

ين عواملي را كـه بـر اسـاس درجـه وقـوع             تر  مهم از    درصد 20،  2شماره   با توجه به نمودار   
  :شوند يف مياند به شرح زير تعر ست شدهك ش درصد80باعث 
  ؛ محل كاراي از منزل يكي به منابع الكترونيعدم امكان دسترس �
 آسان به اطلاعات مـورد  ي دسترسة كه اجازي مدرنزاتيتجهبه  ي امكان دسترس  عدم �

  ؛كنند ي را فراهم مازين
 ـپا،   و در دسـترس نبـودن كتـاب        كمبود �  ـ مـورد ن   يِ مـوارد چـاپ    ري و سـا   نامـه  اني  ازي
 .كنندگان استفاده
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  اي بر اساس درجه شدت هاي كيفيت خدمات كتابخانه شكست: تو نمودار پاره. 3نمودار شماره 

  
به قـرار  ، اني مشتريتيبر نارضاي آنها  گذارتأثيرو    بر اساس درجه شدت    ها  تسكين ش تر  مهم
  :هستندر يبه شرح ز، فوق نمودار نمودار
 ؛كنندگان  به استفادهژهيعدم توجه و �

 ؛ها هكنندگان توسط كاركنان كتابخان  و اعتماد به استفادهناني اطميعدم القا �

 ؛ مهماناني مستقل دانشجوة استفاديرادر دسترس نبودن اطلاعات ب �

 .كنندگان  كمك به استفادهي و علاقه كاركنان برااقي اشتعدم �

  
  
  
  
  
  
  

  

  اي بر اساس درجة بازيابي هاي كيفيت خدمات كتابخانه مؤلفه: تو نمودار پاره. 4نمودار شماره 
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 زيـر    بر اساس درجـه شـدت بـه شـرح          ها  تسكين ش تر  مهم از    درصد 20،  4شماره   نمودار
  :است

 ؛كنندگان  استفادهازي با نها هنامتناسب بودن ساعت كار كتابخان �

 ـ بـه اطلاعـات مـورد ن   عي سـر ي كه دسترس ـسايت  وبكي وجود  عدم �  را فـراهم  ازي
  ؛سازد يم

 ؛ها ه كتابخانهاي ه دشوار به مجموعيدسترس �

 ـد ن  به اطلاعات مـور    ي آسان كه امكان دسترس    ي با كاربر  يي وجود ابزارها  عدم �  را  ازي
  ؛سازد يفراهم م
 آسان به اطلاعات مـورد  ي دسترسة كه اجازي مدرنزاتيتجهبه  ي امكان دسترس  عدم �

  .كنند ي را فراهم مازين
  

  گيري نتيجهو  بحث .4
 ـتابخانـه دانـشگاه     ك بالقوه و بالفعل در      هاي  تسك ش يبند  رتبه  ـاولو،  زدي را  آنهـا    ت بهبـود  ي

 ـيآفر بيزان آس ـ ي م  اساس برت  ين اولو يا.  ارائه نمود  خوبي  به  يازهـا يدر بـرآوردن ن ي آنهـا  ن
 ريـزي  برنامـه  يل مبناكن شيد به بهتر  توان  مين اطلاعات   يا. شده است ب داده   يان ترت يمشتر

 وجــود در صــورته كــن صــورت يبــد. رديــ قــرار گاي كتابخانــهت خــدمات يــفكيبهبــود 
 ي در آن ابعاد مبنـا ها تسك شيبند رتبه،  ابعاداين  دام از   ك ت هر ي بر اولو  ي مبن هايي  ياستراتژ

، شـده   ارائـه  يلك يبند  رتبه،  غير اين صورت   بهبود خواهد بود و در       هاي  ه برنام ي اجرا يتوال
  .رندگان قرار خواهد گرفتيگ ميران و تصمي عمل مديراهنما

 ـآمـده ا   دسـت  ج به ي قابل توجه در نتا    ةتكن  ـ و ن  يل ـك يبنـد   ه در رتبـه   ك ـن اسـت    ي ز در  ي
 ي بر استفاده از فناور    ي مبتن هاي  تسكش،  شفكت  يتمال وقوع و قابل    بر اساس اح   يبند  رتبه

. ن عوامل قرار داشتند   تري  مهم  درصد 20 ة قرار داشته و در زمر     ها  يتاطلاعات در صدر اولو   
 يبــه عنــوان امــر، ستم ارائــه خــدماتيــس  وي مجــدد ســاختار ســازمانين طراحــيبنــابرا

ست در برآوردن   كن عامل ش  تري  مهم عنوان    به آن به   يتوجه  مكر جلوه نموده و     يناپذ  اجتناب
 ـ ن يگريمهم د  ة اطلاعات جنب  ياستفاده از فناور  . شود  مي يان معرف ي مشتر يازهاين ز دارد و   ي
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 نقـش   فناوري اطلاعات  ازآنجاكه. استان  يد توسط پرسنل و مشتر    ي جد يرش فناور يآن پذ 
 مؤثر بـر    ي سازمان محققان عوامل ،   دارد ها  ت شرك يت و سازمانده  يري در شكل مد   يا  ارزنده

ار يرا مـورد كنكـاش بـس      ) ارتباط از راه دور   ،  كيرباتي،  محاسبات(فناوري اطلاعات   رش  يپذ
 كمتـر بـه عنـوان    فنـاوري اطلاعـات  رش ي مؤثر بر پـذ  ي عوامل سازمان  هرچند ؛اند  قرار داده 

 ـيامـا اهم  (Fletcher and Wright, 1995) اند گرفتهعوامل مهم در اجرا مورد توجه قرار   يت
  .(Premkumar et al., 1997) گر عوامل دارندي دةيپا هم

را مـورد    اطلاعـات    يرش فنـاور  ي مرتبط بـا پـذ     ين عامل سازمان  ين چند يشيمطالعات پ 
 Bruque (فنـاوري اطلاعـات  رش يم و شفاف از پذيت مستقيمانند حمااند  تأكيد قرار داده

and Moyano, 2007( ،  ي وجود رهبـران فنـاور)   ـ در اوجـود افـراد برجـسته   ـنـه  ين زمي ا ي
 Pitt et) كننـد  ي م ـيبانيمدار پشت يرات فناوارييكه از تغ) فناوري اطلاعاتقهرمانان توسعه 

al., 2006) ،كـال ي تكنيهـا   كاركنان در واحـد يلات مرتبط با فناوريسطح آموزش و تحص 
(Premkumar et al., 1994) ،ر كاركنـان ي سايلات مرتبط با فناوريسطح آموزش و تحص ،

) وغيرهمدار  يرو فناور دنباله ـ  رهبري، واكنشي، كنش شيپ ( اجرايشده برا  انتخابيراتژاست
(Teo and Pian, 2004) ،  در فنـاوري اطلاعـات     ـستم اطلاعـات ي ـ سيكپـارچگ يسـطح 

 Raymond and) و انـدازه سـازمان  ، (Fletcher and Wright, 1995) وكار  كسبياستراتژ

Bergeron, 1997) .كـه اثـر   ي مرتبط به عنوان عـوامل هاي ي به وجود فناور،گر مطالعاتيد 
 و  هـا   ي كـه توسـط تكنولـوژ      ي سـكون  ينرس ـيو ا ،  دند دار ي جد يرش تكنولوژ ي بر پذ  يمثبت
 ,.Hovav et al) انـد  كـرده اشـاره   يك عامل منفي به عنوان ،شود ميجاد ي كهنه ايها مستيس

 نه همواره مـورد توجـه بـوده       يمن ز ي در ا  يز به عنوان عامل مهم    ي ن يفرهنگ سازمان . (2004
(Fink, 1998) عـدم وجـود تعـارض و    ي، ريپـذ   از ابعـاد فرهنـگ ماننـد انعطـاف    يو برخ

 انـد  ن شـده يـي  تعيرش فنـاور ي پـذ هاي هكنند لي به عنوان تسه  ي به سمت نوآور   يريگ  جهت
(Powell & Dent-Micallef, 1997) .بـر اسـاس نـوع    يل ـك ين علاوه بر رهنمودهايبنابرا 

 از قاعـده    يري ـگ  ز بهره ي و ن  RPN هاي  صل شاخ يج تحل يه بر اساس نتا   كتابخانه  ك يژاسترات
 بـا قات گذشته در ارتبـاط      ي تحق تأييدق  ين تحق ي ا ةافتين  يتر  ياساس،  نديآ  يتو به دست م     پاره

اهش ك ـت خـدمات و     يفكي تأمين آن در    ي اطلاعات و نقش اساس    يافزون فناور    روز اهميت
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رد ك ـرد عمل ك ـ به ي از عوامـل اساس ـ    يكـي  است به عنوان     ه لازم ك است يفكي هاي  تسكش
 ـتوان  مـي ي زيـر    پيـشنهادها . ردي مورد توجه مناسب قرار گ     ها  هتابخانك د در راسـتاي تعـالي      ن

  :دن دانشگاهي مورد توجه قرار گيرهاي هكيفيت خدمات كتابخان
 در سـاعات    ويـژه   بـه كتابخانه متناسب با نيازهـاي دانـشجويان         افزايش ساعات كار   �

  ؛يردرسيغ
منـدي    بـه منظـور بهـره     ،   قابـل شـارژ    هـاي   تفراهم آوردن شرايطي نظير تهيـه كـار        �

  ؛اي كتابخانهدانشجويان مهمان از خدمات 
 ارائـه  بـه وسـيله   خـارج از دانـشگاه   طي در محيكي به منابع الكترون   يل دسترس يتسه �

  ؛دي و اساتاني به دانشجوي اعتبارينترنتي اهاي تكار
 ؛اني دانشجوازي منبطق با نيه كتب دانشگاةيته �

اسـناد و مـدارك      گـاه ي بـا پا   اني ارتباط دانشجو  ي مناسب جهت برقرار   طي شرا جاديا �
 ؛ كشورهاي ه موجود در دانشگاهاي هنام اني از پانهي بهة به منظور استفادراني ايعلم

 اي فعاليـت ايـن      ايجاد انگيزه در كاركنان كتابخانه از طريـق ارزيـابي عملكـرد دوره             �
  ؛ دانشجويانبه وسيلهكاركنان 
  .رساني اطلاع و مراكز ها هالكترونيكي كردن منابع موجود در كتابخان �
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