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...دانش مديريت كارگيري ها در بهبررسي و ارزيابي كارايي كتابخانه

مديريت دانش و نوآوري کارگيريبهدر هابررسي و ارزيابي کارايي کتابخانه
ايدو مرحلهDEAبا استفاده از مدل بهبود كيفيت خدمات، منظوربه

هاي عمومي و دانشگاهي شهرستان يزدکتابخانه: طالعة مورديم

1میرغفوريسید حبیب االله

2زهرا صادقی آرانی

چکیده
دانـایی و عـصر تغییـر و تحـول     عصر حاضر را عصرمدیریت،دانشاندیشمندانازبسیاري
کـه  ید، به طـوري آبه شمار میملتهابرايمهمیسرمایۀداناییتردید،بدون.دانندسریع دانش می

جهـانی بـا چالـشهاي  مواجهـه درباشـد، برخـوردار موهبت بیـشتر اینازکهايو جامعهملتهر
بـه عنـوان یکـی از    هـا در این میان، در اقتصاد دانش محور امروزي، کتابخانه.بودخواهدترموفق

لیـدي را در    رونـد و نقـش ک     مـی  شـمار مراکز مهم و راهبردي براي مدیریت دانش در هر کشور به          
بنـابراین،  . گردندگردآوري دانش و مدیریت آن ایفا کرده، محل تولید و ذخیره دانش قلمداد می             

نوآوري در نیازي براي ایجاد ها و پیش  توان جزئی از وظایف کلیدي کتابخانه     مدیریت دانش را می   
این مقاله، به منظـور     در  . ها اثرگذار است  این مراکز بر شمرد که این امر بر بهبود کیفیت خدمات آن           

و تـأثیر ایـن دو بـر        يمدیریت دانش و نوآور    يریکارگها، در به  کتابخانه ییکارا یبررسارزیابی و   
کـه  اي استفاده شده اسـت هاي دو مرحلهکنیک تحلیل پوششی دادهتاز ،هاآنبهبود کیفیت خدمات    

روجی در نظر گرفته شـده  عنوان خوري بهآعنوان ورودي و نومدیریت دانش به  اول آن    در مرحلۀ 
وري و کیفیت خـدمات     آدوم تجزیه و تحلیل این پژوهش را نیز نو         ورودي و خروجی مرحلۀ   . است

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
عضو هیئت علمی دانشگاه یزد و رئیس دانشکده اقتصاد، مدیریت و حسابداري دانشگاه یزد . 1

ir.ac.yazduni@Mirghafoori: Email
com.yahoo@a_z_sadeqi: Emailدانشجوي کارشناسی ارشد مدیریت دانشگاه یزد  . 2
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1شماره13رسانی ـ جلد کتابداري و اطلاع/176
عمـومی و دانـشگاهی شهرسـتان یـزد         هـاي   جامعۀ آماري این پژوهش را کتابخانـه      . دهدتشکیل می 
بنـدي نهـایی   رتبه، قبلدر دو مرحلۀدست آمده کارایی بهاز بر اساس نتایج حاصل . دهدتشکیل می 

. نتایج آن در مقاله آورده شده استوم الند انجکپُتفاده از تکنیک سابا،هااین کتابخانه
تکنیک هاي آموزش عالی،    مدیریت دانش، نوآوري، کیفیت خدمات، کتابخانه     : هاکلیدواژه

.لَند، یزدکپُ

مقدمه
جایی کـه در کـشورهاي   شود تا تلقی میدر بازار رقابت کنونی، دانش یک سرمایه

راهـی بـراي   ة اسـتانداردهاي زنـدگی و  کنندترین عامل تعیینعنوان مهماقتصادي بهپیشرفتۀ
زاده، حـسن (رود  شـمار مـی   بـه  یافتـه کاهش فاصله بین کشورهاي در حـال توسـعه و توسـعه           

,Bose(سازمانی تأثیرگذار بـوده  هاي جنبه، بر همۀسرمایهنایامروزه).1386 بـه  و) 2004
,Druker(اسـت منبع کلیدي اقتصاد و عامل اصلی مزیت رقابتی تبـدیل شـده   ایـن  ). 1995

است که  فرد  هب، داراي این طبیعت منحصر    هادارایی ناملموس، در مقایسه با انواع دیگر دارایی       
,Nirmal(شودهر چه بیشتر استفاده گردد، به ارزش آن افزوده می et al., 2004 .(

. اسـت طول دهۀ گذشته، توجـه زیـادي را بـه خـود جلـب نمـوده                مدیریت دانش در  
ــسیاري، ابزارهــاي ها و ســازمانشــرکت ــش هاي ب ــدیریت دان ــادگیريم ــر ی الکترونیکــی،نظی
جهت انگیـزش کارکنـان   ها ، و سایر سیاست  هاي مدیریت مستندات  ، سیستم هاي متمرکز گروه

Smits(انـد  کار گرفتهبههاگذاري دانش آنو به اشتراك & Moor, اجـراي یـک   ). 2004
محور، شرط الزامی موفقیت    و تبدیل شدن به یک سازمان دانش      مدیریت دانش   راهبرد مؤثر   

,Hung(محـور معـروف اسـت    اقتصاد دانـش اي است که به دورةدر دورهها سازمان et al.

2005; Davenport & Beck, 2002; Levett & Guenor, 2000; Groves,
2002 .(

هاي تولیـدي  در مقایـسه بـا سـازمان   خـدماتی  يهاتأثیر دانش بـر سـازمان      در این میان،  
,Turban(تر بــوده بیــش et al. ي هاافــزایش روزافــزون ســازمانســوي دیگــراز و) 2005

,Boston(خدماتی  ، باعث توجه بیشتر به این دارایی بـا ارزش، در دنیـاي کـسب و    )1997
نظـام مـدیریت دانـش منحـصر بـه      در ایـن میـان، اگـر چـه وجـود          . کار خدماتی شده اسـت    
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هاي آموزشـی بخـصوص آمـوزش عـالی کـه         وجود آن در سازمان    ،شودسازمانی خاص نمی  
دارد، بـه  بیـشتري  اهمیـت ،رودشـمار مـی  اي بـه  خود مرکز تولید و انتشار علم در هر جامعـه         

نظران، موفقیت و کامیابی آموزش عـالی در محـیط پویـاي کنـونی را بـه                 طوري که صاحب  
,Steyn(داننـد  مـی وابـسته  هاي معنوي آن از جمله مـدیریت دانـش   هسرمای بـدون  ).2004

گردآوري و انتشار مدیریت دانش، نقـشی       عنوان کانون   ها به   تردید، در این مراکز، کتابخانه    
مـدیریت دانـش   محققان، . شوندکلیدي ایفا کرده و محل تولید و ذخیرة دانش محسوب می         

بـه اعتمـاد متقابـل، تبـادل بـاز          انـد کـه   دانـسته نـگ کتابخانـه     تزریق خونی جدیـد در فره     را  
,Gandhi(شـود منجـر مـی  هاطراحی دانش کتابخانهروشهاي، اشتراك و توسعه اطلاعات

توانـد بـه عنـوان یـک نقطـه مرکـزي       ارزش مـدیریت دانـش در آن اسـت کـه مـی     ). 2004
ویژهب ـاي پردازش اطلاعات    هبراي افزودن ارزش به بسیاري از محیط      فناوري   برداري از بهره

,Gandhi(ها عمل کندها و کتابخانهدانشگاه عظمت و ،توان گفتدر مجموع می). 2004
ها در توانایی آنها به گردآوري دانش و اطلاعات جدیـد و نگهـداري آن بـه     شکوه کتابخانه 
,Euster)است ایدار پقابل اعتماد و ، یافتهشکلی سازمان دانـش  چنانچـه مـدیریت   . (1995

بـه  این دانـش  دانش فردي به دانش سازمانی تبدیل شده و     ،ها به کار گرفته شود    در کتابخانه 
. شـود و به طور صحیحی به کار گرفته مـی     رددگمیدر سراسر کتابخانه جاري      طور گسترده 

برگرفتـه از  هـایی تولیـد کننـد کـه         تـا خروجـی    کنـد مـی مدیریت دانش به کارکنان کمک      
گیـري در مـسائل مربـوط بـه مـشتریان           ها، افکار و نظراتشان باشد و تصمیم      مهارتها، استعداد 

ی یادگیرنـده   یها سـازمانها  که کتابخانه از آنجا . بخشدمیبخصوص کیفیت خدمات را بهبود      
دنبال فراوانی را براي سازمان به   هايارزشمراکز،  مدیریت دانش در این      کارگیري، به هستند

تحقیقـات نـشان داده   . شودمیدر آن ي یک فرهنگ یادگیري   ایجاد و نگهدار  دارد و باعث    
50امـا تنهـا   ،دهنداسخ میپشود که از آنها می هاییالؤوزانه به انبوهی از س    رنکتابدارااست  

سـازي  اي بـراي بهینـه    بـالقوه  ظرفیـت ،بنـابراین . دهنـد را به درستی پاسـخ مـی       هاسؤال% 60تا  
ذاري دانش در ارتبـاط بـا پاسـخهاي صـحیح           گكخدمات و آموختن از یکدیگر با به اشترا       

,Gandhi(وجود دارد 2004 .(
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مهـم بـر     نی ـا ریبـه تـأث    ،دانـش  تیریمـد  ۀنیانجام شده در زم    قاتیاز تحق  ياریدر بس 
،نـد ایفرنیایانیمریبه عنوان متغي،به عامل نوآوردر حالی که  ،عملکرد سازمان اشاره شده   

Lee(، ایـن عامـل میـانی را منظـور نمـوده اسـت       و مطالعـات انـدکی  نگردیدهيااشاره &

Ghoi, حاضر با تکیه بر مفاهیم کیفیـت خـدمات، مـدیریت    ۀمقالدر راستا، نیدر ا. )2003
یگردیده اسـت کـه در آن ط ـ   مدلی ارائه ) DEA(ها  و تحلیل پوششی داده    يدانش، نوآور 

يریکـارگ را در بـه    زدی ـشهرسـتان   هـاي عمـومی و دانـشگاهی        کتابخانـه ییمرحله، کارا  دو
یابی ـارز ي،نـوآور  یانجی ـعامـل م   قیخدمات خود از طر    تیفیبهبود ک  يدانش برا  تیریمد

و DEAمدل، فعالیتهاي مدیریت دانش بـه عنـوان ورودي مـدل      نیاول ا  ۀدر مرحل .کندیم
دوم و ابعاد عملکـرد    ۀمرحل يورود يورآشناخته شده و نو    یعنوان عامل خروج  به ينوآور

و  هـا بـر اسـاس ورودی     هـا، کتابخانـه مرحله است و کارایی نـسبی ایـن          نیوجی ا خدمات خر 
در پایـان نیـز بـا اسـتفاده از روش     ). 1شـکل   (گیـري شـده اسـت       هـاي فـوق انـدازه     خروجی

ها بر اساس کـارایی بـه دسـت آمـده از مراحـل قبـل،                بندي نهایی این کتابخانه   ، رتبه ندلَکپُ
. انجام گرفته است

حقیقچارچوب نظري ت
دانشدانش و مدیریت 

اي از جهت دریافت درکی عمیق و جامع از مفهوم مدیریت دانش، نخست باید پـاره    
یابد و اجزاي جـدا ناشـدنی آن        اصطلاحات و فرایندها که این سیستم برمبناي آنها شکل می         

.باشند، شرح داده شوندمی
خـاص بـدون     یک واقعیت از یک موقعیـت و یـا یـک مـورد از یـک زمینـه                  ، 1داده

اضـافه  بـا    .ها حقایق و واقعیتهاي خام هـستند      در حقیقت، داده  . ستادیگر   يارتباط با چیزها  
. گیـرد شـکل مـی  2، اطلاعـات آنهـا بـه یکـدیگر   پـردازش کردن زمینه و تفسیر به داده هـا و      

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Data.
2. Information.
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اطلاعـات  موجـب توسـعه طبیعـی     است که   اضافه کردن درك و حافظه به اطلاعات        1دانش
هـایی تعریـف    دادهتوان بینشهاي حاصل از اطلاعـات و      را در این حالت می    دانش  . گرددمی

بـه  . ثر و قابـل تقـسیم باشـد   ؤم ـ،تواند به روشهاي مختلف و در شرایط گوناگونکرد که می  
دانش یک ادراك و فهم است کـه از طریـق تجربـه، اسـتدلال، درك مـستقیم و       طور کلی،   

.شودیادگیري حاصل می
و دانـش  2دانـش صـریح  تـوان شناسـایی کـرد؛    وع از دانش را می در هر سازمان دو ن    

افزارهـا،  هاي سازمانی، نـرم هها، رویداده ت که دانش رسمی اس  دانش صریح، همان    . 3ضمنی
، مثالهـاي بـارز آن      سـازمانی  هـاي نمودار هـا و  موریتأم هـا، فیلمها، گزارشهاي سازمانی، بیانیه   

اي، انتقـال الکترونیکـی و ذخیـره در         زش رایانـه  این نوع دانش به سادگی قابـل پـردا        . هستند
افـزایش کـارایی، قیمتهـاي       ماننـد شاخصهاي سنجش این نوع دانـش       . هاي داده است  پایگاه

اما نوع دیگـري از دانـش در    . پذیر است سخت و شمارش   ،پایین یا افزایش بازگشت سرمایه    
.یتی ذهنـی دارد سازمان وجود دارد که به صورت عینـی قابـل پـردازش نیـست، بلکـه خاص ـ        

کارگیري این نوع غیرصـریح از دانـش و   بخش زیادي از تولید دانش در سازمان مرتبط با به         
دو روي یـک     نـوع دانـش،    اگرچـه هـردو   . تبدیل آن به فناوریها و محصولات واقعی اسـت        

دانش ضمنی براي انجام امور و فعالیتها ضروري اسـت و بـه             اما باید توجه نمود که      ،اندسکه
غیروابسته به افراد اسـت، لـیکن   ،دانش صریح سازمان؛ ولیاستوابسته  و درون ایشان     افراد

.کنددانش ضمنی کارکنان رشد میۀبه پشتوان
... به دلیل نفوذ دانش در علـوم متعـدد ماننـد علـوم اجتمـاعی، فلـسفه، روانـشناسی و                   

,Turban(تعریف واحدي از مدیریت دانش ارائه نشده اسـت   et al. زاده، حـسن () 2005
در یـک   . هـاي مـدیریت دانـش اشـاره شـده اسـت           در هر تعریف به برخی از ویژگی      . )1386

تعریف، مدیریت دانش یافتن راهی به منظور خلـق، شناسـایی، تـسخیر، اشـتراك، و توزیـع                  

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Knowledge.
2. Explicit Knowledge.

3. Tacit Knowledge.
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,Turban(دانش سازمانی به افراد مورد نیاز در سازمان تعریف شـده اسـت   et al. 2005 .(
به توانایی دانش در بهبود وظایف، روندهاي کاري و ارزش آفرینی آن            در تعریفهاي دیگر،    

، راهبردي است که بایـد در یـک        مدیریت دانش : انداشاره شده و آن را چنین تعریف کرده       
دانـش را بـه   شرکت توسعه داده شود تا افراد به اطلاعات مورد نیازشان دسترسی پیدا کرده،        

O'Dell(اسـتفاده کننـد   ی خـود بود وظایف سازماناشتراك گذارند و از اطلاعات براي به

&. Grayson, 1998; Forcadell, & Guadamillas, 2002; Davenport &
Prusack, 1998 .(

سـازي بـراي   در یک تعریف جامع از مدیریت دانش، آن را اعِمال مدیریت و زمینـه             
آوري، بـه   در داخـل یـک سـازمان از طریـق گـرد           ) عکسرنهان بـه عیـان و ب ـ      (تبدیل دانش   

ۀ سـازمانی در راسـتاي دسـتیابی بـه          گذاري و استفاده از دانش به عنوان یک سـرمای         اشتراك
).1386زاده، حسن(اند هدفهاي سازمان، معرفی کرده

آنهايچرخهگیري مدیریت دانش و اندازه
هـاي ملمـوس و فیزیکـی سـازمان،         هاي متعـدد بـراي سـنجش دارایـی        با وجود روش ـ  

،گیـري کـرد   را اندازه ی مانند مدیریت دانش   هاي ناملموس سرمایهان با آن    که بتو یهایسنجه
ۀ گیـري ایـن سـرمای     هاي فراوانـی بـراي انـدازه      هاي اخیر، تلاش ـ  در سال . شودندرت دیده می  ب

Malhotra(نـاملموس انجـام گرفتـه اسـت      & Segars, 2001; Maltz, Shenhar, &

Reilly, 2003; Ngai & Chan, 2005, Teseng, 2008; De Hoog, 1997;
Liebowitz & Wilcox, 1997; Liebowitz & Beckman, 1998; Liebowitz,

1999; Edvinsson & Malone, 1997 .(
گیري مـدیریت دانـش در یـک سـازمان، تکنیـک            هاي اندازه یکی از کاملترین روش   

ا وري آمریک ـباشد که توسط مرکـز کیفیـت و بهـره       می KMAT(1(ارزیابی مدیریت دانش    
)APQC(2    عد و   5این روش در     .استتدوین شده   طراحی ومؤلفه، مدیریت دانـش را  24ب

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Knowledge management assessment technique.
2. American Productivity & Quality Center.
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,APQC(کندارزیابی میها در سازمان 1999 ;Jager, نیـز از  حاضـر  در پـژوهش  ). 1999
. استفاده شده استتکنیکاین

نوآوري
آغاز تحقیق و تفحص بشر براي شناخت فرایند مغزي خلاقیـت و نـوآوري و تـلاش             
براي دستیابی بـه روشـهاي مناسـب جهـت افـزایش کـارایی و اثربخـشی فراینـد خلاقیـت و                  

انگیـز مغـزي و مـدیریت آن در    نوآوري از طریق تحت کنترل درآوردن این فرآیند شگفت        
. گـردد جریان تولید ایده، حـل مـسائل و طراحـی سیـستمها، بـه قـرن چهـارم مـیلادي برمـی              

مـیلادي، تـلاش بـراي شـناخت فراینـد خلاقیـت و             نخستین بـار در مـصر و در قـرن چهـارم           
.بود1»ابداع«نوآوري و توسعۀ دانش مبتنی بر آن انجام پذیرفت و نتیجه، دانشی با عنوان 

دهندة آنها، بـیش از یـک قـرن         تحقیق در مورد خلاقیت و نوآوري و عناصر تشکیل        
پـژوهش بیـشتر،     پیش توسط دانشمندان علوم اجتماعی شروع شد، ولی انگیزة اساسی بـراي           

دسـت یـافتن   (او خلاقیت را با تفکر واگرا   . ایجاد گردید  2توسط گویلد فورد   1950در سال   
دسـت یـافتن بـه    (در مقابل تفکـر همگـرا     ) براي حل مسائل یا مشکلات     3به رهیافتهاي جدید  

).1375شهرآراي و مدنی پور،(دانست مترادف می) 4پاسخهاي صحیح
:شوداشاره میهاارائه شده که برخی از آناز نوآوري تعریفهاي متعددي 

. داند که براي سازمان جدیـد اسـت  هایی مینوآوري را ایجاد ایده  ) 1967(5»کانون«
اي از عملیــات فنــی، صــنعتی و نــوآوري را مجموعــه) 1968(6»زورکــرمن«یــک ســال بعــد 

ت بـر  نـوآوري را دلال ـ 7»دیـویس «). 1383طالـب بیـدختی و انـوري،    (تجاري معرفی نمـود    

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Heuristic.
2. Guilford.
3. New methods.
4. Correct Responses.
5. Kanon.
6. Zurckerman.
7. Davis.
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,Davis(کنـد  آوردن چیزي جدید به مرحلۀ استفاده تعریف می ) 1999(1»دیـک «). 1991
از دیــدگاه او، نــوآوري . کنــدمفهــوم نــوآوري را در قالــب مراحــل انجــام آن تعریــف مــی

شود با بسط و انتشار و گسترش       اي است که از شناسایی مسئله شروع می       فرایندي پنج مرحله  
نـوآوري را هـر چیـز       ) 1999(2»وارکینـگ «. رسداران به پایان می   نوآوري در بین همه همک    

داند که طراحی و بـه حقیقـت درآمـده باشـد و موقعیـت سـازمان را در                   تجدید نظر شده می   
). 1381دراکر، (مقابل رقبا مستحکم کند و نیز برتري رقابتی بلندمدت را میسر سازد 

دي را بـا توجـه بـه منـابع مـالی            انواع نوآوري از دیدگاه سازمان و به صورت کـاربر         
... مورد نیاز، مهارتهاي مورد نیاز، سطح ریـسک، سـرعت نـوآوري بـراي ورود بـه بـازار و                     

):1380عالی، (به ابعاد زیر تقسیم کرد توان می
. شودنوآوري بنیادي، به خلق بازارهاي جدید منجر می: 3نوآوري بنیادي-1
وقتی نوآوري در محصولی به وجـود      :4)محصول(نوآوریهاي توسعۀ عملکرد     -2

توسـعه  . کننـد کـاربرد ایـن محـصول جدیـد را افـزایش دهنـد              ، شـرکتها تـلاش مـی      آیدمی
به صورت  گذاران  اما الگوي برگشت سرمایه در این سرمایه      کاربردهاي جدید مشکل است،   

. باشدمیSمنحنی 
د کـردن   تجدید ساخت فناوري مستلزم وار    : 5نوآوري تجدید ساخت فناوري    -3

مواد یا تجهیزاتی از دیگر حوزه هاي صنعت براي تولید هر محصول جدید است کـه اساسـاً              
محـصولی کـاملاً جدیـد       با توسعه کاربرد محصول فرق دارد، زیرا با ترکیب چنـد فنـاوري،            

. طراحی و تولید می شود
نـوآوري در برچـسب     :6)برچـسب کـالا   (نوآوري در نامگذاري و در تبلیغ      -4

دهـد  تحقیقـات نـشان مـی   . شودیجاد تمایل به خرید یک محصول خاص را شامل می     کالا، ا 
. گردداز فروش محصول، به تبلیغ آن بر می% 24حدود 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Dick.
2. Varking.
3. Fundamental Innovation.
4. Performance Extending Innovation.
5. Technological Reorganization.
6. Banding Innovation.
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ــوآوري در فراینــد-5 گــذاریهاي جدیــد، صــرف جــایگزینی بیــشتر ســرمایه:1ن
پـی  دهد صنعت به طور مستمر در  گذاریها نشان می  نرخ رشد این سرمایه   . تجهیزات می شود  

شود شرکت مزیتهـایی    نوآوري در فرایند تولید باعث می     . توسعۀ ظرفیت تولیدي خود است    
: نسبت به رقبا به دست آورد که عبارتند از

افزایش سرعت فرایند تولید
افزایش قابلیت انعطاف تولید از یک محصول به محصول دیگر

LibQualو مدل ) SERVQUAL(کیفیت خدمات 

تعریفهـاي گونـاگونی شـده اسـت کـه بـه             مدیریت دانـش  ند  کیفیت خدمات نیز مان   
:شوداشاره میهابرخی از آن
 هـاي اندازه و جهت مغایرت بین ادراك مشتري از خدمت و انتظار   کیفیت خدمت

,Grönroos(ست او 2001(
 ماهیت برتـر خـدمت نـسبت بـه        ةمشتري دربار  ۀقضاوت همه جانب   ،کیفیت خدمت

.,Zeithaml(استآنۀخدمات مشابه با مزیتهاي برجست et al, 2000(
 ز اهـاي او مـشتري و شـناخت انتظار   هايسازگاري پایدار با انتظار    ،کیفیت خدمت

,Parasuraman).است خدمت خاص  1993)

اسـت کـه   SERVQUALکیفیـت خـدمات، مـدل       گیـري یکی از مـدلهاي انـدازه     
، 1991، 1986اي مطرح گردیـد و طـی سـاله    1985درسال  2نخستین بار توسط پاراسورمان   

.توسعه یافت3»زیسمال و بري«توسط 1990توسط وي و پس از آن در سال 1994و 1993
توانند خدمات مورد ارائۀ سازمانهاي مختلف را با هم         از طریق این مدل، مشتریان می     

گیري کیفیت خدمات به منظور درك مناسب از خـدماتی کـه سـازمانها             اندازه. مقایسه کنند 
ئه کنند و اینکه آیا خدمات با انتظارهاي مشتریان متناسـب اسـت و همچنـین مقایـسۀ                  باید ارا 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Process Innovation.
2. Parasuraman.
3. Zeithaml.
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توانـد  گیـري مـی   ایـن انـدازه   . شـود کیفیت خدمات یک سازمان با سازمان دیگر، انجام مـی         
درجه و مسیر اختلاف بین انتظارهاي مشتري و خـدمات سـازمانهاي دولتـی را نیـز مـشخص          

.سازد
:راسورامان به شرح زیر است پاSERVQUALویژگیهاي مدل 

مشتریان باید بتوانند انتظارهاي خود را از مشخصه هاي عمومی خدمات بیان کنند.
        مشتریان باید بتوانند سطح کیفیت و انتظارهاي خـود را از خـدمات  بخـش دولتـی

.دارندرازاب
شودگیري میمشتریان باید بدانند کیفیت خدمات  با چه معیاري اندازه.
ن باید آگاهی یابند که کیفیت خدمات باید در چه سطحی باشدمشتریا.

در این مدل، کیفیت خدمت به میزان و شـاخص اخـتلاف بـین ادراك و انتظارهـاي                  
,Parasuraman(شودارائه شده، اطلاق میهامشتریان از خدماتی که به آن 1988 .(

و منحصر بـه فـرد      ها یگانه او و طرفدارانش معتقدند هرچند خدمت دربعضی از جنبه        
ایـن  . کننده خدمت کـاربرد دارد بعد کلیِ کیفیت خدمت، براي هر سازمان ارائه        5است، اما   

:ابعاد عبارتند از
ظاهر تسهیلات و تجهیزات فیزیکی و ابـزار آلات، ظـاهر کارکنـان،             :1ملموسات-1

.ابزار برقراري ارتباط با سازمان
هـاي خـود بـه طـور        براي عمل بـه وعـده     توانایی سازمان خدمت دهنده      :2اعتبار -2

.دقیق و مستمر
رجـوع و   دهنده به یـاري رسـانی  بـه اربـاب          تمایل سازمان خدمت   :3پاسخگویی -3

.ارائه خدمات به موقع و سریع
دانش و ادب کارکنان  و توانایی آنها در ایجـاد اعتمـاد و           :1)تضمین  (اطمینان   -4

.اطمینان و تضمین خدمات
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Tangibles.
2. Reliability.
3. Responsiveness.
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. رجوع و درك و توجه ویژه به اویکی و همدلی با اربابنزد:2دلسوزي-5
سـؤال اسـت کـه هـر         22شامل   SERVQUALگیري کیفیت   اي اندازه مدل توسعه 

بعد اصلی مدل مربوط می باشد و هـر عبـارت در دو شـکل ظـاهر       5کدام از آنها به یکی از       
:می شود
3کهاي مشتري از خدمات ارائه شده یا وضع موجوداادر

4آلهاي مشتري از خدمات یا وضع ایدهانتظار

نقطـه  5هـر سـؤال در   . شـود سؤالهاي در هر دو بخش توسط مشتري پاسـخ داده مـی    
. شـود امتیازبنـدي مـی  ) 1(تا بسیار مخالف ) 5(براساس مقیاس لیکرت از گزینه بسیار موافق

سـخگویی  به طور مثال، یک عبارت که بـه ارزیـابی انتظارهـاي مـشتري در رابطـه بـا بعـد پا                    
مربوط است، بـا حـد انتظـاري کـه مـشتري درخـصوص میـزان پایبنـدي سـازمان در انجـام                       

گیري کیفیـت خـدمات در   اندازه. باشددهد، مرتبط می  خدمات متعهد شده از خود نشان می      
.همراه استهاو انتظارهاگیري شکاف بین ادراکاین مدل، با بررسی واندازه

ي براي سنجش کیفیت در بخش خدمات بـه  به عنوان ابزار   SERVQUALاز مدل   
ا، مراکـز  ه ـهایی از این کاربرد ارزیابی کیفیت خدمات در هتل نمونه. وفور استفاده شده است   

,Allan(تفریحــی و گردشــگري  ,Mcnealy(هــا ، مراکــز آموزشــی و دانــشگاه)2003

,Spathis(ها، مراکز مالی، رستورانها، کتابخانه)1994 et al, 2004; Mukherjee,. &

Nath, 2005; Jabnoun, & Khalifa, 2005; Arasli, 2005; Cue, et. al.
,Allan(، بیمارستانها و مراکز خـدمات درمـانی، دفـاتر پـستی و مـسافرتی      (2003 2003;

Ekinci, & Riley., Hang(ITکننـده خـدمات   و مراکـز عرضـه  ) 1998 & Bradley,

اي در هریـک از    لازم، مدلهاي مفهـومی ویـژه     است و حتی در مواردي با تعدیلهاي        ) 2002
. ها شکل گرفته استاین حوزه

1. Assurance.
2. Empathy.
3. Perception.
4. Expectation.
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تلاشهایی که در راستاي کاربرد و بومی سازي مدل سروکوآل در بخش کتابخانـه و      
. گردیـده اسـت    منجـر کـوآل   رسانی صـورت گرفـت، بـه تـدوین مـدل لایـب            مراکز اطلاع 

ابزاري جهت ارزیابی کیفیـت خـدمات   تهیۀ: کند، عبارتند ازهدفهایی که این مدل دنبال می   
هـا و همچنـین تعیـین بهترینهـا     کتابخانه، تهیۀ یک مکانیزم و پروتکل جهت ارزیابی کتابخانه   

. ايدر ارائه خدمات کتابخانه
لایب کوآل نیز همانند مـدل سـروکوآل تـلاش دارد تـا شـکافهاي میـان انتظارهـا و                   

کوآل یکی از ابزارهاي ارزیـابی  لایب. ل کندادراکهاي مشتریان را شناسایی و تجزیه و تحلی   
در این مدل، کیفیـت خـدمات کتابخانـه در    . ها بر اساس این رویکرد است     عملکرد کتابخانه 

، دسترسـی بـه     3کنترل شخـصی  ،  2، کتابخانه به عنوان یک محل     1چهار بعد شامل اثر سرویس    
ابعـاد چهارگانـه،   مؤلفـه حـول ایـن    25ایـن مـدل بـر اسـاس     . شـود ، ارزیـابی مـی  4اطلاعات

. دهـد کنندگان از خدمات را با استفاده از پرسشنامه مورد سنجش قرار مـی ادراکهاي استفاده 
لفه براي سـنجش کیفیـت   ؤم 5لفه براي سنجش اثر سرویس،      ؤم 9،لفه لایب کوآل  ؤم 25از  

لفـه بـراي ارزیـابی دسترسـی بـه          ؤم 5عـد کنتـرل شخـصی و        لفه بـراي ب   ؤم 6مکان کتابخانه،   
).1386زاده، میرغفوري و مکی(عات استاطلا

)DEA(ها تحلیل پوششی داده
گیري آن به دلیل اهمیت در ارزیابی عملکرد سـازمان، از مفـاهیمی          و اندازه  5کارایی

کارایی در مفهوم عام خود به معنـاي        . انداند که همواره مورد توجه محققان قرار داشته       بوده
کـارایی را   ). 1383مهرگـان،   (فهاي مطلـوب اسـت      درجه یا کیفیت رسیدن بـه مجمـوع هـد         

همزمان با تعریف کـارایی،  ). 1377برهانی، (اند ها نیز نامیدهها به نهادهمعرّف نسبت ستانده 
با استفاده   6»فارل«1957در سال   . گیري آن ارائه شده است    روشهاي متعددي نیز براي اندازه    

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Service Affect.
2. Library as a place.
3. Personal Control.
4. Information Access.
5. Efficiency.
6. Farrel
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. گیـري نمـود  راي یک واحـد تولیـدي انـدازه   گیري کارایی، آن را باز مفهوم فیزیکی اندازه   
گیري در نظر گرفته بود، شـامل یـک ورودي و یـک خروجـی         موردي که وي براي اندازه    

فـارل مـدل خـود را    . هاي فنیّ و تخصیـصی بـود  گیري کاراییمطالعۀ او شامل اندازه . شدمی
یـر ارائـه   براي تخمین کارایی بخش کشاورزي آمریکا نسبت به سایر کشورها، به صـورت ز     

:داد
کارایی= هامجموع موزون خروجی/مجموع موزون ورودیها

mواحـد کـه هرکـدام داراي         nکه به صـورت تعمـیم یافتـه بـراي بررسـی کـارایی               

، بــه صــورت زیــر محاســبه )j=1,2,…,n(ام jکــارایی واحــد . خروجــی اســتsورودي و 
:گرددمی

کارایی=   
 

s

r

m

i

ViXijUrYrj
1 1

/

Xij :میزان وروديi ام براي واحدj ام)i=1,2,…,m(
Yrj : میزان خروجیr ام براي واحدj ام)j=1,2,…,s(
Ur : وزن داده شده به خروجیrام
Vi : وزن داده شده به ورودي بهi ام

اما در ایـن مـدل      . نکتۀ مهم و قابل اتکا در این مدل، استفاده از میانگین موزون است            
نکتۀ اول آنکه محاسبۀ کارایی در مدل فوق به دلیل تفـاوت  . دو نکته را باید مد نظر قرار داد 

دوم، بـه دلیـل     . دهد، مشکل اسـت   ها و ورودیهایش می   در وزنهایی که هر واحد به خروجی      
اختیاري بودن مقدار این وزنها، ممکن است واحدها براي کارایی حداکثري وزنهـاي بیـشتر            

هاي کمتر اختصاص دهند و بـه ایـن         هاي بیشتر و وزنهاي کمتر را به خروجی       را به خروجی  
و  2»کـوپر «،  1»چـارنز «. ترتیب مقایسه واحدها، از قابلیـت اطمینـان کمتـري برخـوردار شـود             

مـدلی کـه ایـن    . را براي رفع آن پیشنهاد کردند    CCRبرده و مدل    به این مسئله پی    3»رودز«
. خروجـی را داشـت     گیري کارایی با چنـد ورودي و چنـد        سه نفر ارائه دادند، توانایی اندازه     

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Chrnes.
2. Cooper.
3. Rohdes.
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2گیرنـده واحد تصمیم  nدر این مدل    . نام گرفت  (DEA)1هااین مدل، تحلیل پوششی داده    

)DMU ( منظور از   . مفروض استDMU              واحد سـازمانی یـا یـک سـازمان مجزاسـت کـه
شود، به شرط آنکه ایـن سـازمان داراي         توسط فردي به نام رئیس یا مدیر یا مسئول اداره می          

باشد یعنی تعدادي عوامل تولید به کار گرفته شوند تا تعـدادي محـصول بـه                فرایند سیستمی   
,X10این واحدها ورودیهاي . دست آیند X20, …,XM0را براي تولید خروجی هايY10,

Y20, …, YS0در این مدل، وزنهایی که بـه خروجـی  . گیرندبه کار می   هـا اختـصاص داده
بایـد طـوري انتخـاب     ) v1,v2,…,vm(دیها  و همچنین وزنهاي ورو   ) u1,u2,…,us(شود  می

.شوند که تابع زیر ماکسیمم و محدودیتهاي آن برقرار باشد
Max Z0=  

 

s

r

m

i

ViXiUrYr
1 1

0/0

St:

 
 

s

r

m

i

ViXijUrYrj
1 1

/  1

Ur, Vi 0        , (j=1,2,…,n)

1=ریزي کسري فوق با فرض     مدل برنامه 



m

i

ViXi
1

0
خطی زیرتبدیل ریزي به برنامه

و به دو   ) CRS(3در این مدل، کارایی واحدها با فرض بازدة ثابت نسبت به مقیاس           . شودمی
در . گیـري اسـت   قابل انـدازه  ) گراستاده(و خروجی محور  ) گرانهاده(روش ورودي محور    

شود که امکان کاهش هر یک از ورودیهـا         روش ورودي، محور واحدي ناکارا خوانده می      
ورودي یا کـاهش خروجـی دیگـر وجـود داشـته باشـد و در روش خروجـی                   بدون افزایش   

هـاي آن بـدون کـاهش در       محور، واحدي ناکاراست که امکان افزایش هر یک از خروجی         
بعـدها ایـن روش توسـط       . باشـد خروجی و یـا افـزایش در ورودیهـاي دیگـر وجـود داشـته              

. معروف شده اسـت    BCCتوسعه داده شد که به مدل        1984، چارز و کوپر در سال       4»بنکر«
گیري و تعیین کارایی واحدها و همچنین اصـلاح و تعـدیل ورودیهـا و               این مدل براي اندازه   

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Data Envelopment Analysis.
2. Decision Making Units.
3. Constant Return on Scale.
4. Banker.
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1ها براي بالا بردن میزان کارایی بـا در نظـر گـرفتن بـازدة متغیـر نـسبت بـه مقیـاس                      خروجی

)VRS (مورد استفاده قرار میگیرد.
2پیشنهاد کرد که بـه مـدل جمعـی   مدلی را   1985چارنز همراه با همکارانش در سال       

دهد و هر دو طور همزمان مد نظر قرار می ها را به  این مدل ورودیها و خروجی    . شهرت یافت 
. کندرا تعدیل می

در ایـن حالـت، واحـدهاي       . حداکثر کارایی یک اسـت     BCCو   CCRدر مدلهاي   
مدل پیشنهادي  . ندارداند ولی چنین امکانی براي واحدهاي کارا وجود         بنديناکارا قابل رتبه  

بندي واحدهاي کارا   با فرض کارایی بیشتر از یک، امکان رتبه       ) A&P(3پیرسون -اندرسون
.کندرا نیز فراهم می

هــا عبــارت اســت از یــک مــدل  طبــق تعریفهــاي ارائــه شــده، تحلیــل پوشــشی داده 
تخمـین  هاي مشاهده شده که روشی جدید بـراي ریزي ناپارامتریک ریاضی براي داده برنامه

ماهیـت  . کنـد کـه پایـه اقتـصاد مـدرن اسـت      مرزهاي کارایی را مانند تابع تولید فـراهم مـی       
هـا  تجربی و نداشتن مفروضات دست و پا گیر، سبب اسـتفاده از روش تحلیـل پوشـشی داده       

. در تخمین مرز کارایی براي بخشهاي غیرانتفاعی، خصوصی و حتی دولتی شده است

هبررسی مطالعات انجام شد
بـر عملکـرد   این مهم تأثیر  ،مدیریت دانش  انجام شده در زمینۀ   تمرکز اکثر مطالعات    

بـه برخـی از آنهـا در ادامـه      است کـه  ...) شامل ارزش سهام، ارزش بازار، ترانامه و        (سازمان  
.شوداشاره می

سـازمان  68شـکاف در سیـستم مـدیریت دانـش در       5بـا شناسـایی      ،هدر یک مطالع ـ  
شاخـصهاي عملکـرد در     . عملکرد سازمان بررسی شد   ها بر   تأثیر این شکاف   بزرگ در تایوان،  

پـذیري، سـهم بـازار، رشـد فـروش،          وري، کـاهش هزینـه، رقابـت      بهـره  این مطالعـه، درجـۀ    
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Variable Return on Scale.
2. Additive Model.
3. Anderson & Peterson.
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هاي مـورد بررسـی بـه دو        در این تحقیق، سازمان   . سودآوري و نوآوري در مقایسه با رقبا بود       
ۀ دوم و دسـت مـدیریت دانـش بـوده   ادي در اول داراي شـکاف زی ـ ند؛ دسـتۀ دسته تقسیم شد  

شـکاف کمتـر در      داراي هاينتـایج ایـن تحقیـق نـشان داد سـازمان          . شکاف کمتـري داشـتند    
Lin(اند داشتهعملکرد بالاتري ،مدیریت دانش & Tseng, 2005 .(

شـرکت بـزرگ تـایوانی ارزیـابی         57در پژوهشی دیگر، سیستم مدیریت دانـش در         
هـا و اقـدامهاي     برنامـه  ۀ راهبردهـا،  هاي مدیریت دانش به سه دست     یتدر این پژوهش، فعال   . شد

پـس از آن،  . اي طراحـی گردیـد   نامهمدیریت دانـش، تقـسیم و بـر اسـاس ایـن جـزء پرسـش               
شاخص عملکرد مدیریت دانش محاسبه و همبستگی ایـن شـاخص بـا عملکردهـاي مـالی و           

داد بـین ایـن عملکردهـا و    نتـایج ایـن پـژوهش نـشان     .شددهزموآ،هاي فوقغیر مالی شرکت  
,Tseng(وجود داردمعناداري همبستگی ،هاي مدیریت دانش سازمانفعالیت 2008(.

مــدیریت دانــش و هــاي در مطالعــۀ مــشابه دیگــري، بــا اســتفاده از پرســشنامه، فعالیت 
هـاي  یتلنامه فعاایـن پرسـش  . بررسـی شـد  نفر کـارگر   50یش از هاي تولیدي با ب   عملکرد بنگاه 
ســؤال و 29ســؤال، پخــش دانــش بــا 37کــسب دانــش بــا حــوزة3ش را در مــدیریت دانــ

عملکرد و نوآوري سازمان بررسی  آن را با     سؤال ارزیابی و رابطۀ    30گویی به دانش با     پاسخ
مـدیریت  هاي  دار بین فعالیت  امثبت و معن   نتایج این پژوهش حاکی از وجود رابطۀ      . کرده است 

,Darroch(سازمان است دانش  در سازمان و عملکرد و نوآوري  2003.(
مشابه، توانمندي مدیریت دانش در تسهیم دانش ضـمنی، عامـل اصـلی    ي ادر مطالعه 

ایـن مطالعـه، دسـتیابی بـه دانـش ضـمنی در زمینـۀ              . نوآوري در سازمان شناخته شـده اسـت       
مشتریان و تأمین کنندگان را منبـع ارزشـمند و ورودي فرآینـد نـوآوري در سـازمان دانـسته         

,Cavusqil(تاس et al, 2003.(
در بسیاري از مطالعات دیگر نیز بـه رابطـۀ بـین افـزایش دانـش در سـازمان و ایجـاد                      

,Adams and Lamont(اسـت نـوآوري اشـاره شـده    2003; Cardinal et al, 2001;

Darroch and McNaughton, 2002; Pyka, 2002; Shani et al, 2003 (
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روش تحقیق 
و يبا تکیـه بـر مفـاهیم کیفیـت خـدمات، مـدیریت دانـش، نـوآور              ،حاضر ۀمقالدر  

ییمرحلـه، کـارا  دویگردیده است که در آن ط  مدلی ارائه ) DEA(ها  تحلیل پوششی داده  
يدانـش بـرا    تیریمـد  يریکـارگ را در بـه    زدی ـشهرستان  هاي عمومی و دانشگاهی     کتابخانه
اول  ۀدر مرحل ـ .کنـد یم یابیارز ينوآور یانجیعامل م  قیخدمات خود از طر    تیفیبهبود ک 

عنـوان عامـل   بهيو نوآور DEAمدل، فعالیتهاي مدیریت دانش به عنوان ورودي مدل          نیا
نی ـخدمات خروجی ا   کیفیتدوم و ابعاد     يمرحله يورود يورآشناخته شده و نو    یخروج
هـاي  وجیبر اساس ورودي و خرها،کتابخانهکارایی نسبی این به این ترتیب،  و   استمرحله  

).1شکل (گیري شده است فوق اندازه
بر اساس مدیریت دانش، نوآوري و کیفیت خدماتهامدل ارزیابی کارایی نسبی کتابخانه. 1شکل 

،آوري اطلاعـات بـراي جمـع  .اسـت  توصـیفی  -در این تحقیق، تحلیلی   نوع پژوهش   
دو از،گزارشهاي علمـی ، وهاه، مجلاهبااي همچون کتمنابع کتابخانهازگیريبر بهرهعلاوه 
. ها استفاده شده استآوري دادهجمعنیز براينامه پرسش

ت دانشمدیری

فرایند-1
رهبري-2
فرهنگ-3
فناوري-4
گیريندازها-5

نوآوري
بنیادي-1
ايتوسعه-2
تبلیغات-3
فناوري-4
فرایند-5

کتابخانه 
iام

کیفیت خدمات
اثر سرویس-1
عنوان بهکتابخانه -2

یک محل
کنترل شخصی-3
دسترسی به اطلاعات-4

کتابخانه
iام

ورودي

ورودي

خروجی

خروجی

مرحله اول دومۀحلمر
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يوضعیت مـدیریت دانـش و نـوآور        ،در دو قسمت مجزا    ق،یتحق نیا ه اول پرسشنام
یبـه منظـور بررس ـ     .کنـد را بررسـی مـی    شهرستان یزد    یو عموم  یدانشگاه يهادر کتابخانه 

ــع ــدتیوض ــشتیریم ــشناماز پ،دان ــاســتاندارد تکنهرس ــارزکی ــدیابی دانــش تیریم
)KMAT( وري آمریکــا مرکــز کیفیــت و بهــره، کــه توســط)APQC(دهیــگردیطراحــ،

,APQC(استفاده شـده اسـت   1999 ;Jager, تیریمـد تیوضـع هپرسـشنام نی ـا. )1999
کنـد یم ـیابی ـارزيریگو اندازهفناوريفرهنگ، ،يرهبرند،یفرایاصلاریمع 5دانش را در    

4يریگسؤال و اندازه   6فناوريسؤال،   5سؤال، فرهنگ    4يسؤال، رهبر  5ندایفر اریکه مع 
سـؤال   24شـامل قـسمت از پرسـشنامه       نی ـا ،در مجموع  .دهدیسؤال را به خود اختصاص م     

نی ـهـا را در ا در کتابخانـه ياز نـوآور و سـنجه شاخص 27پرسشنامه   نیقسمت دوم ا  . است
نـوآوري  ،سـؤال 2ي بـا  ادی ـبنيعد نـوآور به پنج ب  يپرسشنامه نوآور  .ندکمییمراکز بررس 

10و3بـا  نـد ایو فرنـوآوري فنـاوري  ،سـؤال 5بـا غاتیتبلنوآوري در سؤال، 7اي با توسعه
. شودیممیتقسسؤال 

، از پرسـشنامه  نیـز هـا کتابخانـه نی ـخـدمات ارائـه شـده در ا    تیفیک یمنظور بررس  به
را هـا   خدمات ارائـه شـده در کتابخانـه        تیفیسؤال ک  25بعد و    4که در  LibQualاستاندارد  

9بـا  سیبعـد اثـر سـرو      4مراکـز را در      نی ـخـدمات ا   تیفیپرسشنامه ک  نیا کند،ارزیابی می 
بـه   یسـؤال و دسترس ـ    6بـا    یسـؤال، کنتـرل شخـص      5محل با    کیسؤال، کتابخانه به عنوان     

.کندیمیابیسؤال ارز5اطلاعات با 
نفر بوده 100 ـهاکتابخانهنیران ااکتابدـ  اولۀپرسشناميآمارۀجامعياعضاتعداد

مـورد از  70پرسـشنامه،  عی ـپـس از توز   .ه اسـت  شد عیتمام آنها توز   نیب ۀسشناماین پر .است
.قرار گرفته استلیو تحلهیداده شده که مورد تجزبرگشت آنها 

) کننـدگان استفاده(یرسم ریو غ  یرسم يدوم را تمام اعضا    ۀپرسشنام يآمار ۀجامع
ۀاز رابط ـ  بـوده، نامحـدود    يآمـار  ۀجامع ـ نی ـاز آنجـا کـه ا     . دهـد یم لیها تشک کتابخانه نیا

تیرضـا (تی ـموفق زانی ـرابطـه، م   نی ـدر ا . نامحدود استفاده شده اسـت     ۀحجم نمون  ۀمحاسب
ــفیاز کانیمــشترنارضــایتی (تیــعــدم موفقزانیــو م) p-خــدماتتیــفیاز کانیمــشتر تی
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،محاسـبه شـده    ۀحجـم نمون ـ   بی ـترت نی ـو بـه ا    شودیدر نظر گرفته م    5/0برابر  ) q-خدمات
بـا  %5يخطا زانیو م  %95نانیاساس، حجم نمونه در سطح اطم      نیبر ا . خواهد بود  ممیماکز

.شده استمحاسبهنفر 384ریزۀاستفاده از رابط

2
2



 qpz

n










       
 

384
05.0

5.05.096.1
2

2




n

توزیـع   کننـدگان اسـتفاده انی ـعـدد پرسـشنامه در م      400پس از تعیین حجـم نمونـه،        
گیري در ایـن جامعـه بـه        روش نمونه . مورد از آنها بازگشت داده شده است       354که   دیگرد

انجـام   ي،متفـاوت کـار    هايپرسشنامه در روزهـا و سـاعت       نیا عیصورت تصادفی بوده و توز    
.تگرفته اس

ــش ــایی پرس ــامی پای ــش نامه اول در تم ــن پرس ــاد ای ــاي ابع ــاخ نامه براســاس آلف کرونب
نامه داشته و آلفاي کرونبـاخ کـل پرسـش         850/0تا   755/0که مقداري بین     شده است محاسبه

نیـز در ابعـاد چهارگانـۀ      ) کیفیت خدمات (ۀ دوم   نامآلفاي کرونباخ پرسش  . بوده است  823/0
دست آمده است که پایـایی بـالاي ایـن    به90/0نامه ل پرسشو در ک831/0و 780/0آن بین   

SPSSافـزاري هـا، بـستۀ نـرم   به منظـور تجزیـه و تحلیـل داده   . دهدمینامه را نشان دو پرسش

. استفاده شده است
اي لیکرت استفاده شـد و هـر فـرد از    گزینه5براي پاسخ دادن به این سؤالها از طیف      

در . نـد کتوسط، زیـاد و بـسیار زیـاد، یکـی را مـشخص مـی              هاي بسیار کم، کم، م    بین گزینه 
، بـراي گزینـه   2، بـراي گزینـه کـم ارزش          1تحلیل جوابها، براي گزینـه بـسیار کـم، ارزش           

منظــور 5و بــراي گزینــه بــسیار زیــاد ارزش 4، بــراي گزینــه زیــاد ارزش 3متوســط، ارزش 
. گردید

نتایج تحقیق
هاي عمومی و دانشگاهی شهرسـتان یـزد از         نهنتایج حاصل از ارزیابی کارایی کتابخا     

 کـارگیري نـوآوري در   کارگیري مدیریت دانش در بهبود نـوآوري و همچنـین بـه   عد به دو ب
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1شماره13رسانی ـ جلد کتابداري و اطلاع/194

عـلاوه  . آمـده اسـت  2و 1هايجدول، در   CCRبا استفاده از روش     افزایش کیفیت خدمات    
،ي واحـدهاي کـارا    بنـد اش در رتبـه   بر این، از مدل اندرسون پیترسون نیـز بـه دلیـل توانـایی             

.استگردیدهاستفاده 
هاي عمومی و دانشگاهی شهرستان یزدگیري کارایی کتابخانهاندازه. 1جدول 

)مرحله اول(کارگیري مدیریت دانش براي بهبود نوآوري در به

کارایی براساس نوع کتابخانهنام کتابخانه
CCRروش 

کارایی براساس 
A&Pروش 

رتبه

1956/11عمومیامامزاده جعفر
1756/12دانشگاهییصدوقدیشهیدانشگاه پزشک

1264/13عمومیمروج
1103/14عمومیيریوز

1083/15دانشگاهیآزاددانشگاه 
978/0978/06عمومییامام عل

872/0872/07عمومیيزدییفرخ
849/0849/08عمومییعلنیشرف الد

770/0770/09دانشگاهیزدیدانشگاه 
438/0438/010عمومیمجتمع امام صادق

324/0324/011دانشگاهیزدییجهاد دانشگاه

شهرستان یزد هاي عمومی و دانشگاهی     گیري کارایی کتابخانه  نتایج حاصل از اندازه   
هـاي عمـومی   که کتابخانـه  دهد  کارگیري مدیریت دانش براي بهبود نوآوري نشان می       در به 

عبـارت  بـه   . در ایـن زمینـه کـارایی بیـشتري دارنـد          هاي دانشگاهی   از کتابخانه د  شهرستان یز 
دانـشگاه علـوم   شهرسـتان اسـتان یـزد، تنهـا کتابخانـۀ         یدانشگاههاي  دیگر، از میان کتابخانه   

.انددانشگاه آزاد کارا بودهشکی شهید صدوقی وزپ
شهرستان یزدهاي عمومی و دانشگاهیگیري کارایی کتابخانهاندازه. 2جدول 

)مرحله دوم(کارگیري نوآوري براي بهبود کیفیت خدمات در به

کارایی براساس نوع کتابخانهنام کتابخانه
CCRروش 

کارایی براساس 
A&Pروش 

رتبه

1695/11دانشگاهیزدییجهاد دانشگاه
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کارایی براساس نوع کتابخانهنام کتابخانه
CCRروش 

کارایی براساس 
A&Pروش 

رتبه

1411/12عمومیمجتمع امام صادق
1070/13عمومییعلنیشرف الد

510/0510/04عمومیيزدییفرخ
421/0421/05دانشگاهیزدیدانشگاه 

416/0416/06عمومیيریوز
375/0375/07دانشگاهیآزاددانشگاه 

355/0355/08دانشگاهییصدوقدیشهیدانشگاه پزشک
294/0294/09عمومییامام عل

270/0270/010عمومیمروج
267/0267/011عمومیامامزاده جعفر

شهرستان یزد هاي عمومی و دانشگاهی     گیري کارایی کتابخانه  نتایج حاصل از اندازه   
کـه در ایـن مرحلـه نیـز     دهـد  کارگیري نوآوري براي بهبود کیفیت خدمات نـشان مـی    در به 

از . انـد کارآمدتر بـوده هاي دانشگاهی کاراتر از کتابخانههاي عمومی شهرستان یزد     کتابخانه
ی یـزد کـارا    دانـشگاه جهـاد   شهرستان استان یزد، تنها کتابخانۀ     یدانشگاههاي  نهمیان کتابخا 

. استبوده
بـر اسـاس کـارایی    هاي عمومی و دانشگاهی شهرستان یـزد        بندي نهایی کتابخانه  رتبه

در اسـتفاده  چنانچه. صورت گرفته استلند کپُبر اساس روش   ۀ مذکور،   ها طی دو مرحل   آن
بـراي  لند  کپُ روشازتوان  میدست آمد،   نتایج متفاوتی به   ،بنديهاز روشهاي گوناگون رتب   

کـه   اکثریت اسـتوار اسـت    ة  بر قاعد ،  این روش . کردبندي واحد استفاده    رتبهرسیدن به یک  
هاي گوناگون است؛   در آن اساس برتري یک واحد بر واحد دیگر، تعداد برتري در مقایسه            

باشـد و  مـی بیانگر این ارجحیتMشت، نماد دا بدین شکل که اگر سطر بر ستون ارجحیت       
در پایـان، مجمـوع   . بیانگر ایـن ارجحیـت اسـت   Xاگر ستون بر سطر ارجحیت داشت، نماد  

ردهاي هر سطح در ستون    بΣc         و میزان شکـست آن در سـطرΣsاز تفاضـل   . شـود مـی وارد
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یـزدي،  مـسلمان (شـود  بنـدي نهـایی حاصـل مـی    رتبـه ،هاي هـر واحـد  تعداد بردها از شکست
1385.(

هـا بـر   آنبنـدي  ۀ فوق و نتـایج حاصـل از رتبـه   ها طی دو مرحلمقایسۀ زوجی کتابخانه 
.آورده شده است4و 3هايترتیب در جدوللند، بهاساس روش کپُ

لندهاي عمومی و دانشگاهی شهرستان یزد بر اساس تکنیک کپُزوجی کتابخانهمقایسۀ. 3جدول 

Σ
cوجيریوز
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نیالد
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دیشه

دوق
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د
ی

هااسامی کتابخانه

0XXXXXXXXXX-زدییدانشگاهجهاد
3XMXXXXMXX-Mیصدوقدیشهیپزشکدانشگاه
1XXXXXXXX-XM زدیدانشگاه
5MXXXXMM-MXM آزاددانشگاه
3XXXXXX-XMMMیامام عل
3XXXXX-MXMXMامامزاده جعفر
5XXXX-MMMMXMیعلنیالدشرف
7XXX-MMMMMMMيزدییفرخ
8XX-MMMMMMMMمجتمع امام صادق
8X-MMMMMMMXMمروج
9-MMMMMMXMMMيریوز

98876426260Σs

لندهاي عمومی و دانشگاهی شهرستان یزد بر اساس تکنیک کپُبندي نهایی کتابخانهرتبه. 4جدول 
امتیازنوع کتابخانهکتابخانهرتبه
1عمومییامام عل1
0دانشگاهیزدییجهاددانشگاه2
0عمومیيزدییفرخ3
0عمومیمجتمع امام صادق4
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امتیازنوع کتابخانهکتابخانهرتبه
0عمومیمروج5
0عمومیيریوز6
-1دانشگاهیزدیدانشگاه 7
-1دانشگاهیآزاددانشگاه 8
-1عمومیامامزاده جعفر9

-1عمومییعلنیشرف الد10
-3دانشگاهییصدوقدیشهیپزشکدانشگاه11

مدیریت دانش و نوآوري     کارگیريبهدر  هاي شهرستان یزد    هکتابخاننهایی  بندي  در رتبه 
هـاي  عمـومی، نیـز کتابخانـه      ايدو  مرحله    DEAبا استفاده از مدل     بهبود کیفیت خدمات،     منظوربه

. اندگرفتههاي دانشگاهی پیشیعمومی بر کتابخانه

گیريبحت و نتیجه
دانـش بـه   آندر کـه   اسـت شده  نامیدهعصر حاضر، عصر تغییر و تحول سریع دانش         

ت رقـابتی در اقتـصاد دانـش        یک مزی و  منبع ارزشمند استراتژیک     یکدارایی و   عنوان یک 
آمـوزش هـاي   ایـن امـر در کتابخانـه      . شود که نیازمند مدیریت است    محور کنونی مطرح می   

. اي هستند، اهمیت بیشتري داردهر جامعهدر علم ، نگهداشت و توزیع عالی که کانون تولید
هــاي شهرســتان یــزد در گونــه کــه مــشاهده شــد، کمتــر از نیمــی از کتابخانــه همــان

هـا به عبارت دیگر، این کتابخانـه     . کارگیري مدیریت دانش در ایجاد نوآوري کارا هستند       به
هاي موجود مدیریت دانش خود براي ایجاد و تولید نوآوري بهره گیرند            اند از ظرفیت  نتوانسته

در مرحلـۀ . هاي عمومی کمتر استهاي دانشگاهی از کتابخانه   ابخانهکه در این بین، سهم کت     
ارگیري ک ـهـاي شهرسـتان یـزد در بـه    خانـه بکـارایی کتا ها، یعنی محاسـبۀ دوم تجزیه و تحلیل 

11نتایج مشابهی به دست آمده است؛ به طوري کـه از بـین          ود خدمات نیز    بهبنوآوري براي   
،هـاي دانـشگاهی   که باز هم سهم کتابخانـه     کارا بوده   کتابخانه   3مورد بررسی، تنها     ۀکتابخان
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هـا  بـر اسـاس کـارایی آن   ها بندي نهایی این کتابخانه   رتبه. هاي عمومی کمتر است   از کتابخانه 
کارگیري مدیریت دانش و نوآوري بـراي بهبـود کیفیـت خـدمات نیـز اولویـت را بـه                    در به 

.دهدهاي عمومی میکتابخانه
در امر استفاده از مـدیریت دانـش        شهرستان یزد   هاي  بخانهناکارآمدي بسیاري از کتا   

، بخـصوص   کـارگیري ایـن دو در بهبـود کیفیـت خـدمات           همچنـین بـه   در ایجاد نوآوري و     
ویان را برعهـده دارنـد،  دانـشج طیف وسـیعی از  خدمات به  که ارائۀ  دانشگاهیهايکتابخانه

آوري، عوجـود در ایجـاد، جم ـ     مطلبـد تـا کمبودهـاي       هـا را مـی    توجه مسئولان این کتابخانه   
علاوه بر این، بایـد توجـه     . گذاري، استفاده و درونی کردن دانش را جبران نمایند        اشتراكبه
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