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 چکیده
های بهبود کیفیت، شناسایی ادراکات و انتظارات عملکرد، گامی اساسی در تدوین برنامه-شیوه اهمیت

کنندگان خدمت و تحلیل عملکرد مؤسسات است. هدف از این پژوهش بررسی میزان عملکرد دریافت
 لامه طباطبایی با رویکرد تحلیل اهمیت عملکرد است.کتابخانه دانشکده مدیریت و حسابداری دانشگاه ع

ها تأمین رضایت و پاسخگویی به نیاز مراجعان بوده است. بدین منظور باید بررسی فلسفه وجودی کتابخانه
شود که این مجموعه نسبت به تحقق هدف خود چگونه عمل کرده است. پژوهش حاضر ازنظر هدف، 

شاخص تنظیم گردید  30ای با رو پرسشنامهطلاعات پیمایشی است. ازاینی گرداوری اکاربردی و ازنظر شیوه
اینکه  کوآل مشخص گردد. به سببشده در مدل لیبتا میزان عملکرد کتابخانه با توجه به سه بعد تعریف

نظر خبرگان این حوزه در پرسشنامه لحاظ شده است نظر اساتید همپرسشنامه مذکور محقق ساخته است هم
ت. برای شده اسصوری و محتوایی( درنتیجه از آزمون آلفای کرونباخ برای سنجش پایایی استفاده)روایی 

آمده است و برای سنجش عملکرد نمره میانگین عملافزار لیزرل استفاده بهسنجش اهمیت هر شاخص از نرم
قرار  در ربع دومشاخص  41شاخص موردبررسی  30دهد از میان های پژوهش نشان میلحاظ شده است. یافته
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دهنده عملکرد خوب و مناسب کتابخانه در خصوص انتظارات مراجعان خود است. از سوی دارند که نشان
توان ادعا درصد انتظارات و نیازهای مراجعان خودپاسخ داده است، می %70دیگر به سبب اینکه کتابخانه به 

ود عملکرد خود شبه مدیران کتابخانه پیشنهاد می پایان کرد که عملکرد کلی این کتابخانه بالا بوده است. در
رتقا ها را تأمین نکرده است، ااند ولی کتابخانه آن شاخصهایی که مراجعان را مهم دانستهرا نسبت به شاخص

 دهند.

های دانشگاهی، دانشگاه (، بار عاملی، کتابخانهIPA) عملکرد-تحلیل اهمیت کلیدی: واژگان

 کوآلیبعلامه طباطبایی، مدل لا

 مقدمه

یم ها تحکهای خدماتی هستند که هدف اصلی آنرسانی سازمانها و مراکز اطلاعکتابخانه

پیوند دانشجویان با دانش و اطلاعات از طریق ارائه خدمات کارآمد است. این خدمات باید 

استه خدر هماهنگی هر چه بیشتر با انتظارها و نیازهای در حال تغییر کاربران فراهم شود که بر

 .(1387باباغیبی و فتاحی ) های نوین و تولید فزاینده اطلاعات استآوریاز ظهور فن

شهود های فرهیخته کاملاً ماز سوی دیگر نقش و اهمیت کتابخانه در پیشبرد اهداف انسان

ه امکان ک ها نهادهای علمی و فرهنگی هستندکسی پوشیده نیست. کتابخانهبوده و بر هیچ

متاز مختلف در پی دستیابی به موقعیت م یهاسازمانکنند. جویان را فراهم میشکوفایی دانش

ریان به ارائه خدمات فراتر از انتظار مشت و فرد در بازار رقابت جهانی هستندو مزایای منحصربه

ها طرز تلقی مشتریان از کیفیت خدمات را دارند. این سازمان آگاهیو جلب رضایت آنان 

دمات های کمبود کیفیت خکنند و با شناسایی دلایل و ریشهیابی میصورت مستمر ارزبه

لازم است میزان رضایت مشتریان  رونی. ازادهندیهای مناسب انجام مبرای بهبود آن اقدام

از خدمات  هاآن آگاهیها را درباره انتظار و گیری و نظر آنشده اندازهرا از خدمات ارائه

 ثنا نیستند.قاعده مستاین ها از کتابخانهز این نکته غافل بود که د و نباید ادریافتی جویا ش

های گیری به اطلاعات گوناگونی نیاز دارند و کمی کردن شاخصمدیران برای تصمیم

 های کمیتوان دادههایی که میشود. یکی از روشهای مدیران محسوب میکیفی از دغدغه

 ملکرد است. روش تحلیل اهمیت و عملکردرا به کیفی تبدیل کرد روش تحلیل اهمیت و ع

دهد تا با کمی کردن نظرات مراجعین کتابخانه تصمیمات مناسبی این امکان را به مدیران می
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در جهت ارتقا کیفیت و کمیت عملکرد کتابخانه اتخاذ کنند. روش تحلیل اهمیت عملکرد 

 واند برای سنجشتمی ی خاص خودهایژگیوای با توجه به که هر کتابخانه روشی است

 نتایج ، رونیازا .(1387زاده و نجفقلی نژاد حسنکیفیت خدمات خود آن را به کار گیرد )

 میزان و عملکرد کنونی موقعیت کتابخانه، خدمات کیفیت سطح از پژوهش حاصل

خدمات از طریق نظرهای  با ارزیابی کیفیت علاوهخواهد داد. به نشان آن را کارآیی

ها از برای آن که انتظارهای کاربران و آنچه را قادر خواهند بودکتابخانه  مدیران ،مراجعان

، شناسایی کنند و در جهت بهبود کیفیت خدمات کتابخانه حائز اهمیت استاهمیت بالایی 

کرد طریق ارزیابی عمل ها در تلاش هستند تا ازکه مدیران کتابخانهازآنجاییگام بردارند. 

و کاربران در جهت ارتقا عملکرد کتابخانه گام بردارند. دانشگاه  خود و دریافت نظر خبرگان

ی های علوم انسانی است که؛ بررسعلامه طباطبایی دانشگاهی تخصصی و مادر در حوزه رشته

تقویت  نبالاند ها و بههای این دانشگاه در راستای بهبود عملکرد کتابخانهعملکرد کتابخانه

ه و رضایت دانشجویان در جهت رسیدن به اهداف اصلی منابع علمی و فراهم کردن خواست

خانه های دانشگاه علامه طباطبایی کتابناپذیر است. از میان کتابخانهدانشگاه امری اجتناب

 شده است. این انتخاب با توجهعنوان جامعه آماری انتخابدانشکده مدیریت و حسابداری به

اند هصورت هدفمند موردنظر خواهی قرارگرفتهای و اساتید که ببه نظر کارشناسان کتابخانه

 شده است.و همچنین تعدد مراجعان و اعضا، انجام

ها به بررسی و تحلیل عملکرد از عواملی است که درجه نزدیکی عملکرد کتابخانه

هایی منطقی در راستای رسیدن شود تا این مراکز شیوهدهد و باعث میاهدافشان را نشان می

رگزینند. در تحلیل و بررسی عملکرد توجه به کیفیت عملکرد خدمات به اهداف خود ب

تریان شده توسط مسئولین متناسب با نیاز مششده اهمیت بسیاری دارد. هرچه کیفیت ارائهارائه

 تر عمل نموده استجامه عمل پوشانیده شود؛ این مرکز موفق

 دهیسازمانت فهم جهآسان و قابل نه،یهزروش کم کی 1تیاهم -عملکرد لیتحل

 یجذاب یشهود یهاراهبردخدمت است و  ایمحصول  کی یهایژگیاطلاعات درباره و

                                                           
1. importance-performance analysis 
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ز ا بتوان درنهایتتا  سازدیاجرا را مشخص م یها براآن تیصنعت ارائه و اولو کی یبرا

 .(1354 ،)آذر، خسروانی و جلالی شودرا فراهم  انیمشتر اکثر تیرضاطریق آن 

 لیتحل ی( برا1577) مزیو ج لایبار توسط مارت نیاول یبرا تیاهم -عملکرد لیتحل

 ییناساجهت ش رانیمد یبرا ینشیب کردیرو نیشد. ا یمعرف یسازلیعملکرد صنعت اتومب

بخش از  کی عنوانبه تیاهم -عملکرد لی. تحلکندیقوت و ضعف سازمان فراهم م

 یهاهمشخص با یزمتمادر مورد محصولات  انینگرش مشتر ،یابیربازا قاتیتحق یهاروش

رصت تا ف کندیبه کارشناسان کمک م نیو همچن دهدیقرار م لیوتحلهیخدمت را مورد تجز

 (IPA) آنتر از . مهمندینما یبندتیمحصول و خدمات را اولو یهامشخصه یبهبود برا

 یهایژگیو نیو همچن یمشتر تیرضا رب رگذاریتأث یهایژگیو نیترمهم زمانهمطور به

 بیترت نیدنموده و ب ییرا شناسا ابندیبهبود  عاًیاست سر یسازمان که ضرور نییپا یعملکرد

ر، خسروانی )آذ کندیم هیرا توص ییهایاستراتژ یانجهت ارائه خدمات بهتر مشتر تیریبه مد

 .(1354 و جلالی

 نی. اشودیم یساختارده دوبعدی یسیماتر وسیلهبه تیاهم -عملکرد لیتحل هایکردیرو

آن  های Yآن عملکرد و محور  های X محورکه  است شدهتشکیلاز دو محور  سیماتر

آمده است، به چهار ربع  (1)طور که در شکل همان س،یماتر نی. ادهندیرا نشان م تیاهم

 .(1351الفت و براتی ) شودیم میتقس

 

  تیاهم -عملکرد لیتحل ی. مدل ربع1 شکل

 (1351)الفت و براتی،  (1351اولیا،  )بهمنش، زارع مهرجردی و
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ان دهندگپاسخ یشده براادراک یهامشخصهدر این ربع (: دیتمرکز کن نجای. ربع اول )ا1

ازمان را نشان س یربع، ضعف اساس نیاست. ا نییمهم هستند، اما سطح عملکرد نسبتاً پا اریبس

 یاتوانن است که نیا ی. نکته اساساستجهت بهبود  یتوجه فور ازمندین نیبنابرا ؛دهدیم

 قت،ی. در حقشودیم یمشتر نییپا تیربع، موجب رضا نیدر ا هامشخصه ییشناسا یبرا

 است هیناح نیدر ا یضعف اساس رایز ؛ردیقرار گ تیاولو نیدر بالاتر دیبهبود، با یتلاش برا

(Azzopardi E,2012). 

 یبرا نجایدر اشده ادراک یهامشخصه در این ربع (:دی. ربع دوم )کارِ خوب را ادامه ده4

 نیر بالاترد هاتیفعال نیدر ا زی، عملکرد شرکت نحالدرعینمهم است،  اریدهندگان بسپاسخ

ربع،  نیکارِ خوب را حفظ و ادامه داد. ا دیبا ت،یوضع نیدر ا ن،یبنابرا ؛سطح خود قرار دارد

 Azzopardi) ابدیادامه  دیکه با شودیسازمان در نظر گرفته م یاصلعنوان قوت به

E,2012). 

، و عملکرد تیاهم ازنظرربع  نیشده در اادراک یها(: مشخصهنییپا تی. ربع سوم )اولو3

 نیدر ا دینبا رانیاست، اما مد نییپا نجای. اگرچه سطح عملکرد در اشوندیم یابیارز نییپا

م مه یلیربع خ نیشده در اادراک یهامشخصه رایداشته باشند، ز یادیبخش، تمرکز ز

 .(Azzopardi E,2012) خرج شوند دیمنابع محدود با ،ربع این. در دستنین

 ینییپا تیاهم یاست که دارا ییهاربع شامل مشخصه نی. ربع چهارم )اتلاف منابع(: ا2

ارند اما د تیدهندگان از عملکرد سازمان رضانسبتاً بالاست. پاسخ هاآنهستند، اما عملکرد 

و زائد  یرضروریربع غ نیا یهایژگیبر و یتلاش فعلتوجه داشته باشند که  دیبا رانیمد

هستند و  یازموردناز مقدار  شیب هایژگیو نیبه ا افتهیمنابع اختصاص ،دیگرعبارتبهاست. 

 .Azzopardi E,2012)) شوندمصرف  گرید ییجا دیبا

 :پژوهش از قرار زیر است های فرعیو سؤال اصلی سؤال

ل و حسابداری دانشگاه علامه طباطبایی با رویکرد تحلی عملکرد کتابخانه دانشکده مدیریت

 عملکرد به چه صورت است؟-اهمیت

 سؤالات فرعی تحقیق:

 های کیفی کتابخانه مدیریت و حسابداری چه مواردی است؟شاخص −
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 عملکرد این بخش از دانشگاه از دیدگاه کاربران به چه صورت است؟ −

 د انجام دهند؟بای د کتابخانه چه اقداماتی رامسئولین کتابخانه جهت ارتقا سطح کیفی عملکر −

عنوان ( در پژوهشی به تحلیل اهمیت به1350) الحوائجی و اسفندیاری مقدمباب

حد های دانشگاهی دانشگاه آزاد واسنجی خدمات کتابخانهرویکردی راهبردی برای کیفیت

شاخص اصلی  9ای را در قالب ها خدمات کتابخانهعلوم تحقیقات تهران پرداختند. آن

های غیر رسانه "، "خدمات عمومی"، "محیط، تجهیزات و تسهیلات فیزیکی"کیفیت شامل 

نفر در  963به مطالعه نظرات  بندی کرده ودسته "سواد اطلاعاتی "و  "کارمندان"،"کتابی

ها حاکی از عملکرد متوسط مسئولین کتابخانه در ها پرداختند. نتایج آنباب این شاخص

 شده است.های کیفیتی بیانخصزمینه شا

کنندگان، از ( در پژوهشی به بررسی میزان رضایت مراجعه1385) زنگوئی و همکاران

 200نظر  ها با بررسیخدمات کتابخانه مرکزی دانشگاه علوم پزشکی بیرجند پرداختند. آن

رکزی م کنندگان به این نتیجه رسیدند متوسط میزان رضایت اعضای کتابخانهمراجعه نفر از

ه، ها، زیاد بوده و برای ارتقای مستمر کمیت و کیفیت خدمات کتابخاندانشگاه در بیشتر زمینه

ها و شود ساعت کار کتابخانه، مدت و تعداد مدارک قابل امانت، تعداد رایانهپیشنهاد می

 .زمان استفاده از اینترنت افزایش داده شودمدت

شی تحت عنوان تحلیل شکاف کیفیت ( در پژوه1354) اشرفی ریزی و کاظم پور

های دولتی شهر اصفهان بر اساس مدل لایب کوال به های مرکزی دانشگاهخدمات کتابخانه

های شهر اصفهان پرداختند. در این پژوهش های مرکزی دانشگاهبررسی عملکرد کتابخانه

ایج مطالعات تصنعتی اصفهان و پیام نور موردبررسی قرار گرفت. از ن سه دانشگاه اصفهان و

توان: موفقیت نسبی کتابخانه مرکزی دانشگاه اصفهان و صنعتی اصفهان در طراحی ها میآن

 .را نام برد ها برای ارتباطات جمعیسایت کتابخانه؛ و پایین بودن فضا و امکانات کتابخانهوب

طی یدر پژوهشی با عنوان عوامل تأثیرگذار خودارزیابی در تغییرات مح( 4011) 1باربلی

هدف از پژوهش وی توصیف دو  کتابخانه دبریسن پرداخت. ها، به بررسیکتابخانه

                                                           
1. Borbely 
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است که در کتابخانه دبریسن در کشور لهستان بین  EFQMخودارزیابی متوالی بر پایه 

اجراشده است. در دومین ارزیابی، کتابخانه در ساختمان مدرن و  4008و  4007های سال

مکان کرده بود. محقق با این تصور که با ایجاد تغییرات نقلجدید با شرایط کاری ایده آل 

ت، به دنبال خواهد داش تری را بهصورت طبیعی ارزیابی دوم نتایج مثبتمحیطی مدرن، به

پژوهش خود ادامه داد. در انتها مقایسه نتایج ارزیابی توانمندی معیارها توسط کارکنان در 

بینی به همراه پیشیطی مدرن و بعدازآن، نتایج غیرقابلدو حالت قبل از انتقال کتابخانه به مح

در رتبه بالاتری  4008نسبت به سال  4007و کارمندان توانمندی معیارها را در سال  داشت

 ارزیابی کردند.

در رساله دکتری خود به بررسی رضایت و درک و انتظارات دانشجویان ( 4005پوزی )

ی والترز پرداخته است. این پژوهش با استفاده از مدل های ایالتاز خدمات کتابخانه در کالج

شده است. بر اساس نتایج این پژوهش بین نظرات دانشجویان دختر و پسر انجام 1لایب کوآل

یان ها نشان داد که دانشجوتفاوت معناداری در بعد تأثیر خدمات وجود داشت. همچنین یافته

رل اطلاعات نمرات بالاتری نسبت به سال از جهت تأثیر خدمات و کنت 44سنین بالای 

انه و ها از ارتباط قوی بین بودجه کتابختر داشتند. همچنین یافتهدانشجویان سنین پایین

 .(Posey, 2009) کالج داشت 9خدمات کتابخانه در هر 

دهد، می نشان IPAرویکرد  تحقیقات صورت گرفته در موردمرور از سوی دیگر 

های مختلف، کاربرد و اعتبار روش رویکردها وبا استفاده از اند پژوهشگران تلاش کرده

ای از خلاصه (1) شمارهدهند. جدول  را افزایش این رویکرداز  آمدهدستبهنتایج 

 .دهدمیارائه را  اهمیت/ عملکرد های پیشین و رویکردهای تحلیلپژوهش
  

                                                           
1. LIBQUAL 
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 1351به نقل از حسینی و همکاران  .1جدول 

 پژوهشگران رویکرد

 عملکرد با مدل کانو -رکیب تحلیل اهمیتت
(، 4002همکاران )متذلر و 

 (4001اوه )

 فازی یعملکرد و مجموعه -ترکیب تحلیل اهمیت
(، 4011تسنگ )وانگ و 

 (4008همکاران )دنگ و 

 عملکرد -اهمیت در تحلیل اهمیت یجااستفاده از دامنه تأثیر به
 ( 4014کوگلان )

 (4014) کیبو 

 (4008دنگ و پی ) ملکردع – تیاهم لیفازی و مدل کانو در تحل یعصبی، مجموعه یترکیب شبکه

 عصبی یعملکرد با تکنیک دیمتل و شبکه -ترکیب تحلیل اهمیت
 (، 4014) ویچژنگ و 

 (4005همکاران )هیو و 

 (4014همکاران )هو و  رهیچند متغ ونیعملکرد با تکنیک دیمتل و رگرس -ترکیب تحلیل اهمیت

ا صورت هی بررسی رضایتمندی مراجعان کتابخانهچه تحقیقات بسیاری در زمینهاگر

عنوان گرفته است اما تحقیقات محدودی وجود دارد که از روش تحلیل اهمیت عملکرد به

ها در راستای ارتقا عملکرد کتابخانه روشی جدید برای ارزیابی، تحلیل و ارائه راهکارهایی

ا کنون تحقیقاتی در زمینه ارتقا عملکرد کتابخانه مدیریت و بهره گرفته باشد. همچنین ت

حسابداری دانشگاه علامه طباطبایی صورت نگرفته است؛ لذا پژوهش حاضر با در نظر گرفتن 

 گیرد.این خلل و نیاز، انجام می

 پژوهش روش

های ازنظر هدف کاربردی و ازنظر گرداوری اطلاعات در زمره پژوهش پژوهش حاضر

ها پرسشنامه است تا با نظرخواهی از دانشجویان و ابزار گرداوری دادهقرار دارد.  پیمایشی

شده ها و عملکرد کتابخانه با توجه به معیارهای درجکنندگان میزان اهمیت شاخصمراجعه

جامعه آماری پژوهش، کلیه افرادی هستند که از کتابخانه  در پرسشنامه مشخص گردد.

طالعات کنند. در این پژوهش ابتدا با معلامه طباطبایی استفاده میدانشکده مدیریت دانشگاه 

های کیفی عملکرد کتابخانه دانشگاه علامه ای و نظرخواهی از خبرگان شاخصکتابخانه

های کیفی مربوط به نیروی انسانی، ها در سه دسته شاخصشاخص شده؛ این زیراستخراج
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ل و عنوان ساختمان و محکتابخانه به) انههای محل کتابخای و شاخصتجهیزات کتابخانه

 هر یک از زیر ای اهمیتعوامل کیفیتی مرتبط با محل کتابخانه( و سپس با طراحی پرسشنامه

توجه  شده باها از دید کاربران تعیین گردیده است. در این پژوهش از افراد خواستهشاخص

شده مچنین عملکرد مشاهدهها از دید خودشان و هبه میزان اهمیت هر یک از زیر شاخص

توسط مسئولین و عوامل مربوطه مطابق طیف لیکرت به سؤالات پاسخ بدهند که در جدول 

یس ها در ماترنهایی با به هنجار کردن این مقادیر مکان قرار گرفتن هر یک از زیر شاخص

رار قبرای تعیین روایی نظر اساتید و خبرگان مورد لحاظ  اهمیت عملکرد آورده شده است.

آلفای کرونباخ هر  spss افزارگیری از نرمگرفت و برای سنجش پایایی پرسشنامه با بهره

ها افزار لیزرل بار عاملی هر یک از شاخصها محاسبه گردید. با استفاده از نرمدسته از شاخص

 ورانشده و در انتها نتایج حاصل از اهمیت و عملکرد که ازنظر خواهی بهرهاستخراج

 شده بود در جدول تحلیل اهمیت عملکرد آورده شده است.جاستخرا

یار که انحراف معگیری در این پژوهش تصادفی ساده است. با توجه به اینروش نمونه

روش برآورد حجم نمونه  جامعه مشخص نیست و همچنین حجم نمونه دقیقاً مشخص نیست؛

 طور آزمایشی توزیعبهگونه است که پس از طراحی پرسشنامه، تعدادی پرسشنامه این

برای  عنوان برآوردیشده و بهگردد و سپس انحراف معیار متغیر کلیدی پژوهش محاسبهمی

 گرددها تعیین میازآن تعداد نمونهانحراف معیار جامعه در فرمول جاگذاری شده و پس

 یریت. جامعه آماری، کاربران و بهره گیران از کتابخانه دانشکده مد(1380آذر؛ مؤمنی؛ )

علامه طباطبایی تهران است. اطلاعات این پژوهش با توجه به نظرات کاربران و افراد نمونه 

 شده است.استخراج 1352در سال 

𝒏 =
𝒛𝜶

𝟐⁄
𝟐 𝝈𝒙

𝟐

𝜺𝟐
 

 طور تصادفی در اختیار افراد قرار گرفت و واریانسپرسشنامه به 40در این پژوهش ابتدا 

شده است؛ در نظر گرفته 0.09مچنین در این پژوهش سطح خطا )آلفا( به دست آمد. ه 0.556
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در نظر گرفته شد که با قرار  19/0و میزان حد خطای نمونه  است؛ 56/1آن برابر  Zکه مقدار 

 نفر تعیین گردید. 165دادن مقادیر مربوطه در رابطه تخمین نمونه، اندازه نمونه 

ه است. با آمدعملفای کرونباخ استفاده بهبرای سنجش پایایی پرسشنامه از ضریب آل

توان گفت آزمون از پایایی مناسبی است؛ می 7/0توجه به اینکه مقادیر حاصل بالاتر از 

 ( آمده است.4برخوردار است. نتایج آلفای کرونباخ به شرح جدول شماره )

 پایایی پرسشنامه .2جدول 

 آلفای کرونباخ هاپرسش تعداد متغیر

 872/0 5 تجهیزات

 894/0 7 نیروی انسانی

 857/0 12 محل

 529/0 30 کل

 هایافته

ار لیزرل افزگیری از نرمدر این پژوهش برای محاسبه بار عاملی هر یک از زیر معیارها با بهره

عاملی هر یک از  ( نشانگر بار4مقادیر اهمیت زیر معیارها مشخص گردید. مدل شکل )

 ها با معیار خود است.شاخص

( مشخص است از طریق بار عاملی اهمیت هر شاخص به دست 4شکل ) طور که درنهما

 گردد که هر شاخص مدل کیفیتافزار لیزرل مشخص میآورده شده است. با استفاده از نرم

ظر ها نکتابخانه به چه میزان با سازه خود رابطه دارد. پس از مشخص شدن اهمیت شاخص

سبت دهد که کتابخانه نار گرفت. مقدار میانگین نشان میآنان درباره عملکرد مورد سؤال قر

دهد که میزان ( نشان می3ها به چه میزان عملکرد داشته است. جدول شماره )به هر شاخص

اخص و نیز نحوه قرار گرفتن هر ش اهمیت برای مشتریان، عملکرد کتابخانه به چه میزان بوده

 اساس چهار ربع به چه صورت است. بر
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 های مربوط به مدل کیفیت عملکردعاملی شاخص بار .2شکل 
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 میزان اهمیت، عملکرد و قرار گرفتن در چهار ربع .3جدول 
 شدهواقع

 در ربع

عملکرد واقعی 

 کتابخانه

اهمیت ) یعاملبار 

 از نظر کاربران(
عاد شاخص

اب
 

 تجهیزات مدرن برای دستیابی به اطلاعات 97/0 64/0 دوم

ت
یزا

جه
ت

 

 تسهیلات فیزیکی مثل ساختمان و نمای درونی کتابخانه 97/0 67/0 دوم

 ...و  هاقفسهچیدمان کتابخانه،  92/0 73/0 دوم

 امکانات سرمایشی و گرمایشی کتابخانه و سالن مطالعه 70/0 76/0 دوم

 تهویه هوای مطبوع 77/0 76/0 دوم

 ی کتابخانه و سالن مطالعههایصندلکیفیت میز و  70/0 63/0 دوم

 تمیزی و پاکیزگی محیط کتابخانه و سالن مطالعه 73/0 82/0 دوم

 ی بهداشتیهاسیسروکیفیت  75/0 73/0 دوم

 هایآبخور کیفیت 62/0 26/0 اول

 آراستگی ظاهری کارکنان 25/0 79/0 چهارم

نی
سا

ی ان
رو

نی
 

 ندادادهی که در موعد مقرر وعده صورت بهارائه خدمات کارکنان  73/0 84/0 دوم

 به امور با رضایت خاطر پرداختن کارکنان 75/0 80/0 دوم

 سؤالاتیی کارکنان به گوپاسخ 79/0 89/0 دوم

 نیازهای اطلاعاتی نیتأمنقش کتابداران در راهنمایی و  25/0 79/0 چهارم

 سؤالاتیی به گوپاسخدانش کارکنان در  76/0 82/0 دوم

 انکنندگمراجعهان در پاسخگویی و برخورد با ادب و احترام کارکن 65/0 88/0 دوم

 ها و منابع کتابخانهتنوع کتاب 62/0 85/0 دوم
حل

م
 

 هانامهانیپاکیفیت و وضعیت  93/0 71/0 دوم

 ی کتابخانههاروزنامهبودن و تنوع  روزبه 26/0 21/0 سوم

 تعداد جلد از هر کتاب() موجودهای کمیت کتاب 68/0 71/0 دوم

 ها و منابع موجودکیفیت کتاب 73/0 69/0 دوم

 تعداد روز امانت کتاب() کتابدوره امانت هر  68/0 66/0 دوم

 میزان سهولت و رضایت از سایت اینترنتی کتابخانه 72/0 34/0 اول

 ساعت کار کتابخانه 60/0 70/0 دوم

 های چاپیدسترسی آسان به مجله 90/0 29/0 اول

 ها و منابع مجموعهرسی آسان به کتابدست 66/0 82/0 دوم

 اطلاعات ازلحاظغنی بودن سایت اینترنتی  70/0 24/0 اول

 ایحفاظت از اطلاعات شخصی و امنیت رایانه 95/0 72/0 دوم

 حفاظت و امنیت وسایل شخصی 27/0 79/0 چهارم

 لیسیسی و انگی اطلاعاتی جهت جستجوی مقالات فارهاگاهیپااستفاده از  67/0 22/0 اول

 عملکرد کلی 00/0 41/0 دوم
ارزیابی کلی 

 عملکرد
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کیفیت آبخوری، میزان سهولت و رضایت از سایت اینترنتی کتابخانه،  هایی مانندشاخص

بودن سایت اینترنتی ازلحاظ اطلاعات و استفاده از  های چاپی، غنیدسترسی آسان به مجله

د. در ناحیه یک قرار دارن فارسی و انگلیسی های اطلاعاتی جهت جستجوی مقالاتپایگاه

ها از اهمیت بالایی برخوردار هستند ولی عملکرد کتابخانه در این زمینه پایین این شاخص

است؛ بنابراین مسئولین کتابخانه و مدیریت دانشکده علامه طباطبایی باید برای توسعه و بهبود 

 ربران را در این دانشکده بالا ببرند.هایی تنظیم کنند تا رضایت کاها برنامهاین شاخص

ی مثل فیزیک لاتیتسه تجهیزات مدرن برای دستیابی به اطلاعات،هایی مانند شاخص

 ، امکانات سرمایشی و...و  هاقفسهساختمان و نمای درونی کتابخانه، چیدمان کتابخانه، 

تابخانه و سالن ک یهایصندلگرمایشی کتابخانه و سالن مطالعه، تهویه مطبوع، کیفیت میز و 

ی بهداشتی، اهسیسرومطالعه، تمیزی و پاکیزگی محیط کتابخانه و سالن مطالعه، کیفیت 

ش کارکنان ، دانسؤالاتیی کارکنان به گوپاسخبه امور با رضایت خاطر،  پرداختن کارکنان

، ادب و احترام کارکنان در پاسخگویی و برخورد با سؤالاتیی به گوپاسخدر 

، کمیت هامهناانیپاها و منابع کتابخانه، کیفیت و وضعیت ، تنوع کتابگانکنندمراجعه

تعداد روز امانت ) کتابتعداد نسخه از هر کتاب(، دوره امانت هر ) موجودهای کتاب

ها و منابع مجموعه، حفاظت از کتاب(، ساعت کار کتابخانه، دسترسی آسان به کتاب

گرفتن  قرار کرد کلی کتابخانه در ربع قرار دارند.ای و عملاطلاعات شخصی و امنیت رایانه

ها در ربع دوم بیانگر وضعیت عالی عملکرد مسئولین کتابخانه در خصوص این این شاخص

 خوبیها برای مشتریان اهمیت بالایی دارند و مسئولین بهها است. این شاخصشاخص

ین طرف سازند. درنهایت به مسئولاند در این زمینه عمل کنند و نیازهای مراجعان را برتوانسته

های ها اهمیت داده و فعالیتشود مطابق با روند گذشته به این شاخصکتابخانه توصیه می

 خود در این زمینه ادامه دهند.

ی کتابخانه تنها شاخصی است که هم کاربران هاروزنامهبودن و تنوع  روزبهشاخص 

د. انم مسئولین کمتر به آن توجه داشتهاند و هعنوان کرده تیاهمکمکتابخانه آن را 

هم ازنظر عملکرد در سطح پایین قرار دارد، باید  این شاخص هم ازنظر اهمیت و کهییازآنجا

ند زیرا اخوبی عمل کردهاذعان داشت که مسئولین کتابخانه در خصوص این شاخص هم به
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برای مراجعان این  فلسفه وجودی کتابخانه تأمین نیازهای مراجعان خود است و حال که

 شاخص مهم نیست بهتر است مسئولین کتابخانه برای آن اهمیت کمتری قائل شوند.

 نیتأمآراستگی ظاهری کارکنان، نقش کتابداران در راهنمایی و هایی مانند شاخص

ن اگرچه ای در ناحیه چهارم قرار دارند. و امنیت وسایل شخصی حفاظت نیازهای اطلاعاتی،

از اهمیت کمتری برای کاربران برخوردار  های مذکورشاخص ین است کهیافته بیانگر ا

ناحیه را اتلاف  این اند درنتیجههستند و مسئولین کتابخانه در این زمینه عملکرد خوبی داشته

کنان و های دقیق کارمنابع فراگرفته است، باید اذعان داشت که وضع آراستگی، راهنمایی

نشانگر تعهد و وجدان کاری بالای این مجموعه در  حفاظت از وسایل شخصی مراجعان

 خصوص شغل خود و مراجعان است.

های مدل شده بود، در پایان از هر علاوه بر اینکه سؤالاتی از کاربران در زمینه شاخص

عملکرد  و پاسخگو سؤالی مبنی بر عملکرد کلی کتابخانه به چه میزان برای او اهمیت داشته

وده است. اینکه هر یک از کاربران به عملکرد کلی کتابخانه امتیاز کلی کتابخانه چگونه ب

بالایی دهد طبیعی است اما این سؤال مطرح است که کتابخانه تا چه حد توانسته به این خواسته 

ریت گردد که کتابخانه دانشکده مدیپاسخ مناسب دهد. با توجه به پاسخ مراجعان مشخص می

کند.  ها و انتظارات کاربران را برطرفتوانسته است خواسته دانشگاه علامه طباطبایی در کل

 ها در ربع خود نمایان است.طرز قرار گرفتن هر یک از شاخص 1 در نمودار
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 تحلیل عملکرد و اهمیت از منظر مراجعان .1نمودار 

 گیریو نتیجه بحث

 ها کسببخانههدف هر سازمان و نهاد اداری رسیدن به فلسفه وجودی خود است. هدف کتا

که با ارائه خدمات مطلوب و  ها بران هستنددرآمد و سودافزایی نیست بلکه این مجموعه

عنوان مناسب به کاربران وظیفه خود را به نحو احسن انجام دهند. دانشگاه علامه طباطبایی به

قا علم منظور ارتهایی است که باید بهدانشگاه مادر در حوزه علوم انسانی، یکی از دانشگاه
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یت و کتابخانه دانشکده مدیر های مجهز و مسئولینی پاسخگو برخوردار باشد.از کتابخانه

های دانشجویان و حسابداری این دانشگاه به سبب اینکه باید حجم زیادی از درخواست

کننده را پاسخ دهد موردمطالعه قرار گرفت تا وضعیت عملکردان بررسی گردد. مراجعه

 صورت بسیار مطلوبها بهدهد این دانشکده در برخی از شاخصشان میپژوهش ن هاییافته

شده در این شاخص مطرح 30از میان  ها ضعیف عمل کرده است.و در تعدادی از شاخص

شاخص در ناحیه  3شاخص در ناحیه اول،  9شاخص در ناحیه دوم قرار دارد،  41پژوهش 

که ناحیه ایده آل بر طبق روش ازآنجاییچهارم و تنها یک شاخص در ناحیه سوم قرار دارد. 

(IPA)  توان ادعا کرد که کتابخانه شاخص در این ناحیه می 41ناحیه دوم است، با قرار گرفتن

خوبی درصد آن را به 70کنندگان خود توانسته درصد نیازهای مراجعه 100دانشکده از 

ه در گونه تائید کرد کنتوان ایتشخیص و تأمین کند. از سوی دیگر صحت این ادعا را می

باره شده تا با نظر خود درگونه شرح داده شد( از پاسخگویان خواستهپایان پرسشنامه )همان

اهمیت عملکرد کلی کتابخانه و نیز عملکرد واقعی کتابخانه، پرسشنامه پژوهش را به پایان 

که کتابخانه توان گفت می 0.72رسانند. با قرار گرفتن این شاخص در ربع دوم و مقدار 

ا هکه تلاش مسئولان در جهت رفع نیازرغم اینمذکور عملکردی مناسب داشته است. علی

اند به نیازها پاسخ دهند، باید گفت ها توانستهو انتظارات مراجعان مؤثر بوده است و آن

های از قبیل کیفیت آبخوری، میزان سهولت و رضایت از سایت اینترنتی کتابخانه، شاخص

بودن سایت اینترنتی ازلحاظ اطلاعات و استفاده از  های چاپی، غنیی آسان به مجلهدسترس

د که ای قرار دارنهای اطلاعاتی جهت جستجوی مقالات فارسی و انگلیسی در ناحیهپایگاه

تر ینها عملکردی پایاهمیتشان برای مراجعان بالاست ولی کتابخانه در خصوص این شاخص

 ت.از حد متوسط داشته اس

تاکنون تحقیقی در کتابخانه دانشکده مدیریت علامه جهت بررسی عملکرد این کتابخانه 

 صورت نگرفته است اما در دانشکده روانشناسی و علوم تربیتی، امیدی فر و موسوی زاده

( به سنجش سطوح کیفیت خدمات کتابخانه دانشکده روانشناسی و علوم تربیتی 1388)

سته صورت کلی بیان گردید که کتابخانه توانها بهدر پژوهش آن پرداختند. لازم به ذکر است

در شاخص خدمات، حداقل رضایت مشتریان را کسب کند اما در دو شاخص کنترل 
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اطلاعات و مکان کتابخانه، کتابخانه دانشکده مدیریت و حسابداری، نتوانسته حداقل 

داخته و ها پربررسی زیر شاخصصورت ریز به اما این تحقیق به انتظارات را برآورده کند؛

 جام دادههای لازم را اناهمیت و عملکرد مسئولین کتابخانه را با یکدیگر سنجیده و تحلیل

 های مربوطه است.است؛ که از مزیت این پژوهش نسبت به سایر پژوهش

شود در آینده با در نظر گرفتن عواملی نظیر عدم بدین منظور برای محققین توصیه می

گردد به ها بپردازند. همچنین توصیه میمنطق فازی به بررسی عملکرد کتابخانه قطعیت و

دانشگاه  هایگیری از روش تحلیل اهمیت عملکرد به بررسی عملکرد سایر کتابخانهبهره

های ناسیشعلامه بپردازند و نتایج حاصل را با نتایج این پژوهش مقایسه کرده و به آسیب

 های دانشگاه را بپردازند.ح عملکردی کتابخانهلازم در راستای ارتقا سط

های عملکردی و تعدد هایی مانند، گستردگی شاخصدر انجام این پژوهش، محدودیت

تر، تعیین و برای بررسی های مهمخورد که با نظر خبرگان شاخصها به چشم میشاخص

 معرفی گردید.

 منابع

انتشارات  :تهران .4 مدیریتن در بردهای آکارآمار و (. 1380) ، عادل و مؤمنی، منصوررآذ

 .سمت

سازمان  :تهران. تحقیق در عملیات نرم (.1354) ضار ،جلالی و رزانهف ،خسروانی ،ادلع ،آذر

 .مدیریت صنعتی

 هایکتابخانهتحلیل شکاف کیفیت خدمات  (.1354) پور، زهرا، حسن و کاظماشرفی ریزی

ریت فصلنامه مدی. اساس مدل لایب کوالدولتی شهر اصفهان بر  هایدانشگاهمرکزی 
 .71-82 اطلاعات و دانش شناسی

مدیریت روابط  هایشاخصعملکرد -تحلیل اهمیت (.1351) سعودم ،براتی و عیال ،الفت

شریه ن  .خودرو سازیقطعهکوچک و متوسط صنعت  هایشرکتدر  تأمین یزنجیره
 .24-41،مدیریت صنعتی دانشکده مدیریت تهران
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سنجش سطوح کیفیت خدمات کتابخانه  .(1388) زهرا ،سیروس و موسوی زاده ،امیدی فر

دانشکده روانشناسی و علوم تربیتی دانشگاه علامه طباطبایی با استفاده از مدل لایب 

 .80-61 ،های عمومیرسانی و کتابخانهنشریه تحقیقات اطلاعکوآل. 

عنوان عملکرد به-تحلیل اهمیت .(1350فهیمه و اسفندیاری مقدم، علیرضا ) ،الحوائجیباب

های دانشگاهی: سنجی خدمات کتابخانهرویکردی راهبردی برای کیفیت

جله مهای دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و تحقیقات تهران. موردپژوهشی کتابخانه

 .108-75، مطالعات کتابداری و علم اطلاعات

 هایکتابخانهسنجش کیفیت خدمات مقایسه (. 1387) الله، نجمه و فتاحی، رحمتباباغیبی

 .دانشگاه فردوسی از دیدگاه کاربران و کتابداران با استفاده از ابزار لایب کوآل

 .رسانیاطلاعفصلنامه کتابداری و 

 فرایندهای بندیاولویت (.1351) صالح محمد ،اولیا و حییی ،زارع مهرجردی ،ضار ،بهمنش

با  PCFش نفت اصفهان بر اساس سرمایه انسانی در شرکت پالای بهبودقابل

 .35-62 ،مدیریت تولید و عملیات ، IPAرویکرد

و مراکز  هاکتابخانهسنجش و ارزیابی (. 1387) ، محمد و نجفقلی نژاد، اعظمزادهحسن

 .کتابدار رنش :تهران .و ابزارها هاروش هانظریه :رسانیاطلاع

عملکرد -تحلیل اهمیت (.1351)لیرضازاده، منیژه و ضیائی بیده، ع بحرینی ،، یعقوبحسینی

ازار کاوی )پژوهشی در بدادهمشتریان با رویکرد  بندیبخشویژگی خدمت پایه بر 

 .70-39 :3، مدیریت فناوری اطلاعاتخدمات تلفن همراه در استان یزد(. 

میزان رضایت (. 1385) ، حسیندختیسعادتجو، سید علیرضا و بی ،، فخریزنگوئی

مجله  .ز خدمات کتابخانه مرکزی دانشگاه علوم پزشکی بیرجند، اکنندگانمراجعه

 علمی پژوهشی دانشگاه علوم پزشکی بیرجند

-34ماهنامه تدبیر  .گیریتصمیمانسان، کامپیوتر و (. 1375) فاو ،غفاریان و هدیم ،غضنفری
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