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بررسي روابط علت و معلولي بين معيارهاي كيفيت خدمات در كتابخانه ها با رويكرد  
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ها با  بررسي روابط علت و معلولي بين معيارهاي كيفيت خدمات در كتابخانه 
كوآل ـ ديماتل فازي رويكرد تركيبي لايب  

  

 [1]ا... ميرغفوري  سيد حبيب  دكتر

    [2]سعيد اسفندياري

 [3]زهرا صادقي آراني

 چكيده

گيريهاي پيچيده و چند معياره   تصميمرشد سريع در بخش خدماتي و اقتصادي در چند دهة اخير، و به تبع آن 
رساني را افزايش داده است. در اين ميان،  در شرايط نامعينّ، نياز شديد به تبادل اطلاعات بخصوص در بخش اطلاع

كنند. اين نيازمندي، منجر به پژوهش در اين  رساني نقش اساسي را ايفا مي ها به عنوان مراكز اطلاع كتابخانه
اين اساس، پژوهش حاضر با هدف ارائة مدلي براي سنجش روابط عليّ معلولي بين حوزه شده است. بر 

هاي دانشگاهي و عمومي شهرستان شيراز انجام گرفته است. به اين  معيارهاي كيفيت خدمات در كتابخانه
يرگذار و كوال و ديماتل فازي استفاده شده است. نتايج اين تحقيق، معيارهاي تأث منظور، از تكنيك تركيبي لايب

 كند. ها را شناسايي مي تأثيرپذير در كيفيت خدمات اين كتابخانه

 هاي شهرستان شيراز. كوال، كتابخانه ها: كيفيت خدمت، تكنيك ديماتل فازي، لايب كليدواژه

  

 . مقدمه1

هاي زندگي انسانها، از جمله  در سالهاي اخير، تحولات شگرفي در همة جنبه
در حوزه اطلاعات و ارتباطات رخ داده است. توليد، انتقال، توزيع، تبديل و كاربرد 

اي يافته است. اين رشد در  العاده اطلاعات به مدد فناوريهاي نوين، افزايش فوق
نعي نيز پيش رو بوده است. كيفيت حوزة خدمات رشد چشمگيري داشته، اما موا

خدمات معمولاً با سه چالش اصلي روبروست: بهبود كيفيت خدمات، افزايش 
تشخيص و اطمينان، تلاش در به دست آوردن و حفظ كردن مشتريان. رقابت در هر 

تر و به  يابد، زيرا تلاش مديران به سمت ارائه خدمات با ارزش صورت افزايش مي
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بتي و به دنبال آن افزايش سهم بازار و محبوبيت بيشتر بوده دست آوردن سود رقا
است. اين مهم، راهبرد شركتها در توسعه مدل كيفيت خدمات از انتظار مشتريان 

تواند محرك كتابخانه در حركت و  است. انتظار مشتريان از خدمات يك كتابخانه مي
سازد تا  وادار مي پيشرفت باشد. اين نيروي محركه است كه كتابخانه را به تفكر

با توجه به Tseng, 2009). تغييراتي در بهبود كيفيت خدمات ارائه شده ايجاد كند )
عوامل زيادي كه در كيفيت خدمات دخيل است و براي ايجاد ارزيابي بهتر، مديران 
بايد تمام معيارهاي مؤثر )معيارهاي تأثيرگذار و تأثيرپذير( در سازمانها را مد نظر قرار 

مانند ديماتل، مؤثر واقع  MCDM با توجه به زياد بودن معيارها، تكنيكهاي دهند.
شود، تا معيارهاي اثرگذار و اثرپذير را شناسايي كنند. در سازمانهايي كه  مي

كنند، چون ارزيابي كيفيت خدمت مشكل است و همچنين با  خدمات ارائه مي
م از نظرات كارشناسان و كمبود اطلاعات و مبهم بودن آنها روبرو هستيم، مجبوري

خبرگان در آن حوزه استفاده كنيم. در اينجا، براي كاهش ابهام، از روشهايي بايد 
تري دست يافت.  دهد تا به محاسبات مهم استفاده كرد كه دقت را افزايش مي

هاي مبهم و غير قطعي مانند  گيري و ارزيابي رياضي داده روشهاي نوين تصميم
مزيتّ نگرش ديماتل فازي،  (Zhou, Huang, Zhang. 2011). «كنندتوانند كمك  فازي، مي

ارزيابي معيارهاي موجود در سيستمهاي واقعي است كه اغلب با عدم اطلاعات 
روبرو هستند. در مجموع، استفاده از تكنيك ديماتل در محيط فازي به ارزيابي در 

كند  شده، كمك ميمحيطهاي غير قطعي و با كمبود اطلاعات به بهترين نحو انجام 
مقاله حاضر  Tseng, 2009).و تأثيرپذيري يا تأثيرگذاري معيارها تعيين مي شود )

هاي كيفيت خدمات  كارگيري تكنيك ديماتل فازي، ابعاد و مؤلفه درصدد است با به
هاي عمومي و دانشگاهي را بررسي و معيارهاي اثرگذار و اثرپذير را  كتابخانه

ا ترسيم نمودارها و گرافهاي موجود، روابط مستقيم و شناسايي كند. همچنين، ب
 دهد. غيرمستقيم را شرح مي

  

 . مباني نظري تحقيق2

 .كيفيت خدمات1-2

زيت »( و  Parasuraman, 1988)[5]«پاراسورامان»را  [4]مدل سروكوال
ابداع كردند. سروكوال نشان دهندة كيفيت خدمات به عنوان اختلاف بين  [6]«هامل

ت كرده انتظارهاي مشتري براي ارائه خدمات و ادراكهاي مشتري از خدمات درياف
است. هدف نهايي اين مدل، هدايت به سوي تعالي عملكرد است )ميرغفوري. 

ها  هايي از كاربرد ارزيابي كيفيت خدمات در كتابخانه (. نمونه5831زارع احمدآبادي، 
؛ ميرغفوري، صادقي 5833زاده  فر، موسوي ؛ اميدي5833زاده  )محمد بيگي، حسن

(، 5833زاده  نژاد، حسن ؛ نجف قلي5831؛ باباغيبي ازغندي، فتاحي 5831آراني 
 ,Judy Tها ) ، مراكز آموزشي و دانشگاهTseng, 2009) هاي املاك و مستقلات ) آژانس

Alex P, Dennis 2011(مراكز مالي ،) (Jerry Ho, Tsai, Tzeng, Fang (2011)  بيمارستانها ،

http://www.aqlibrary.org/index.php?module=TWArticles&file=index&func=view_pubarticles&did=1437&pid=10#_ftn4
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ر پستي و (، دفات5831و مراكز خدمات درماني )ميرغفوري. زارع احمدآبادي. 
 & IT (Lin, Y T et al,2010. Hang كننده خدمات (، مراكز عرضهAllan, 2003مسافرتي )

Bradley, 2002بازاريابي ،) (Mukherjee, A. & Nath, P. 2005) صنعت نفت )آقا ،
( و مهندسي ارزش )ورزدار، صفائي، شاه عليزاده 5831ابراهيمي، ماكويي. 

اي  دي، با تعديلهاي لازم، مدلهاي مفهومي ويژه( است. حتي در موار5831كلخوران 
ها شكل گرفته است. تلاشهايي كه در راستاي كاربرد و  در هريك از اين حوزه

رساني صورت گرفت، به  سازي مدل سروكوآل در بخش كتابخانه و مراكز اطلاع بومي
منجر گرديده است. لايب كوآل، نيز مانند سروكوآل تلاش [7]كوآل تدوين مدل لايب

دارد تا شكافهاي ميان انتظارها و ادراكهاي مشتريان را شناسايي و تجزيه و تحليل 
 (Judy T, Alex P, Dennis .2011) قرار كند.

  
 . تكنيك ديماتل2-2

مندي از قضاوت خبرگان در  هاي زوجي است، با بهره گيري بر پاية مقايسه تكنيك ديماتل كه از انواع روشهاي تصميم
كارگيري اصول تئوري گرافها، ساختار  استخراج عوامل يك سيستم و ساختاردهي سيستماتيك به آنها، توسط به

دست  همراه با روابط تأثيرگذاري و تأثيرپذيري متقابل عناصر مذكور بهسلسله مراتبي از عوامل موجود در سيستم، 
روابط »كند. پذيرش  اي كه شدت اثر روابط مذكور را به صورت امتيازي عددي معينّ مي دهد، به گونه مي

ي ها و توانايي نمايش تمامي بازخورهاي ممكن، از دلايل ارجحيت اين شيوه نسبت به ساير شيوه« ناپذير انتقال
شود: گام اول:  كار گرفته مي متكي بر تئوري گرافهاست. در پژوهشها براي استفاده از روش ديماتل، گامهاي زير به

آفريني در خبرگان مانند طوفان فكري، فكرنويسي، دلفي يا كنفرانس،  اين روش بايد به كمك يكي از روشهاي ايده
از نظر گروه خبرگان استخراج شود. گام دوم: از عوامل  فهرستي از عوامل موجود و مؤثر در مسئله مورد بررسي،

اي كه سطرها و ستونهاي  شود، به گونه و معيارهاي استخراج شده در گام قبل، يك ماتريس نظرسنجي تهيه مي
شود ماتريس اوليه )پر نشده( را با مقايسة  دهند. از خبرگان خواسته مي اين ماتريس را همان معيارها تشكيل مي

(: 0اي كه اين اعداد مفاهيم زير را در برداشته باشند: ) كنند، به گونه ثر هر معيار بر بقيه معيارها را تعيينزوجي، ا
(: 3مؤثر است. ) Bبر عامل  A(: عامل 2تأثير كمي دارد. ) Bبر عامل  A(: عامل 1تأثيري ندارد. ) Bبر عامل  Aعامل 
به شدت تأثيرگذار است. گام سوم: ماتريسهاي  Bبر عامل  Aعامل  (:4تأثير نسبتاً زيادي دارد. ) Bبر عامل  Aعامل 

آوري شده و در مورد وجود يا نبود رابطه بين هر دو عامل، با رأي اكثريت خبرگان مورد  حاصل از گام سوم جمع
عامل گيرد. گام چهارم: ميانگين امتيازهاي داده شده توسط خبرگان به رابطة مستقيم تأثير  گيري قرار مي تصميم

شود. گام پنجم: با توجه  هاي تأييد شده در گام قبل تعيين مي (براي هر يك از رابطهB( بر عامل ستوني )Aسطري )
دهندة شدت اثر حاكم بر روابط مستقيم موجود در سيستم است،  كه نشان Zبه گامهاي سوم و چهارم، ماتريس 

معكوس بيشينه »در  Zاسبه شده و ماتريس مح Zهاي ماتريس  شود. گام ششم: جمع سطري درايه تشكيل مي
كه نشان دهندة شدت اثر نسبي « Xماتريس »شود تا  ضرب مي« دست آمده هاي سطري به  مقدار، حاصل جمع

 دست آيد. حاكم بر روابط مستقيم موجود در سيستم است، به 

                                                                                                           

                                         

 

كه نشان دهندة شدت اثر نسبي حاكم بر روابط  Tگام هفتم: ماتريس 
تشكيل  Tمستقيم و غير مستقيم موجود در سيستم است ، توسط رابطة 

http://www.aqlibrary.org/index.php?module=TWArticles&file=index&func=view_pubarticles&did=1437&pid=10#_ftn7
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 شود.  مي
(8 )T= X(I − X)−1 

بر اساس قوانين موجود در تئوري گرافها، مجموع آثار مستقيم و غير مستقيم رئوس 
هاي يك  بر يكديگر با در نظرگرفتن تمامي بازخورهاي ممكن به صورت مجموع جمله

  برابر است با:Tتصاعد هندسي نامحدود است، پس ماتريس 

 

                                                                                                          
       
(D+R) دهد و مشخص كنندة مجموع  براي هر يك از عوامل تشكيل دهندة سيستم، اهميت آن عامل در سيستم را نشان مي

سيستم است. مقدار نهايي اثرگذاري هر عامل بر مجموعه عوامل ديگر سيستم نيز از تأثيرگذاري و تأثيرپذيري عامل مورد نظر در 
اي كه محور طولي آن شود. گام دهم: يك دستگاه مختصات دكارتي به گونه حاصل مي (D-R) تفاضل  (D+R)  و محور عرضي آن بر
به مختصات مدرج باشد، تشكيل گرديد و موقعيت هر يك از عوامل موجود با يك نقطه (D-R) حسب  A:( D+R , D-R)  در اين

دستگاه معينّ شد. دياگراف ترسيم شده در گام پنجم به اين دستگاه منتقل گرديد، تا يك نماي گرافيكي ساده از ساختار نهايي 
دست آيد حاصل از سيستم به . (Lo. Chen (2012); Chun, C H (2012); Zhou,et al(2011); Jassbi, et al (2011) ;Chang, et al 

(2011)) 
شوند، به شدت نسبت به ساير عوامل تأثيرپذيرترند. به عبارتي،  ترين قسمتهاي نمودار واقع مي نتيجه: عواملي كه در پايين دست

ترين  باشند. در حالت مشابه، عواملي كه در بالا دست اين عوامل با رفع ساير چالشهاي درون مدل، قابل برطرف شدن مي
شوند، به شدت نسبت به ساير عوامل تأثيرگذارترند مي قسمتهاي نمودار واقع . 
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 . ديماتل فازي3-2

براي استفاده از روش ديماتل به نظر كارشناسان نياز داريم. اين نظرها در 
بردارندة عبارتهاي كلامي مبهم و دو پهلوست. به منظور يكپارچه سازي و رفع ابهام 

 ;2008Lin.c.j« )لين و وو»تبديل شود.  آنها، بهتر است اين عبارتها به اعداد فازي

wu.w, براي حل اين مشكل مدلي را ارئه كردند كه از روش ديماتل در محيط فازي )
گيرد. مراحل ديماتل فازي شبيه ديماتل معمولي است، با اين تفاوت كه در  بهره مي

(  (Li, R.j 1999«لي»ديماتل فازي از مقياس كلامي فازي پيشنهادي 
دهندگان نظرهايشان را دربارة كيفيت خدمات، در قالب  شود. پاسخ استفادهمي

 عبارتهاي كلامي و كيفي، ارائه مي دهند:

 . تناظر عبارتهاي كلامي با مقادير كلامي1جدول

عبارتهاي 
 كلامي

 تأثير

 خيلي زياد

 تأثير كم تأثير زياد
تأثير 
 كم  خيلي

 بدون تأثير

اعداد 
 فازي

(11/1 ،5 ،
5) 

(5 ،1/1 ،
11/1) 

(11/1 ،51/1،  
1/1) 

(1/1 ،
151/1) 

51/1 ،1 ،
1) 

  

 تبديل اعداد فازي به قطعي

استفاده  CFCS براي تبديل مجدد اعداد فازي به عبارتهاي كلامي، از روش
 ايم كه شامل گامهاي زير است: كرده

 . نرماليزه كردن5
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(Zhou,et al(2011); Jassbi, et al (2011) ;Chang, et al (2011);Wu W , Lee Y T 
(2007)) 

  

 . روش پژوهش3

در مقالة حاضر، با تكيه بر مفاهيم كيفيت خدمات، اعداد فازي مثلثي و تكنيك 
گرديده است. در اين مدل با استفاده از مقايسة زوجي ميان  ديماتل مدلي، ارائه

فازي  كتابخانه شهرستان شيراز و استفاده از اعداد 51معيارها، كيفيت خدمت در 
تايي و ديماتل تأثيرپذيري و تأثيرگذاري معيارها تعيين گرديده  1مثلثي در طيف 

آوري  پيمايشي است. براي جمع-است. نوع پژوهش در اين تحقيق توصيفي
ها و  اي همچون كتابها، مجله گيري از منابع كتابخانه اطلاعات، علاوه بر بهره

ها  آوري داده منظور جمع ز بهگزارشهاي علمي، از پرسشنامة مقايسة زوجي ني
استفاده شده است. با توجه به زياد بودن تعداد معيارها، مقايسه زوجي مشكل 

كوال با توجه به  سؤال پرسشنامة لايب 51شود. براي مقابله با اين مشكل،  مي
 1سؤال، كتابخانه به عنوان يك محل با  9اثر سرويس با  -5     قسمت:  1ابعاد به 

سؤال جداگانه  1سؤال و دسترسي به اطلاعات با  1شخصي با  سؤال، كنترل
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مقايسه و نمودار تأثير مستقيم و غير مستقيم آنها ترسيم شده است. تعداد 
برگه بوده است  81برگه و براي معيارها )زير بعدها(  81ها براي بعدها  پرسشنامه

آنها، مقايسة  ها توزيع و از اجماع نظرهاي كه بين خبرگان و مسئولان كتابخانه
ها از طريق پرسشنامه مقايسه زوجي  آوري داده زوجي نهايي استخراج شد. جمع

انجام شده است.  MATLAB 2009 افزار بوده و تجزيه و تحليلها با استفاده از نرم
آن را ثابت كرده  [9]استفاده از اين پرسشنامه در مطالعات فراوان مشابه، روايي

است. براي تعيين پايايي پرسشنامه از آلفاي كرونباخ استفاده شده است. ضريب 
بوده كه پايايي بالاي آن را نشان مي دهد.  39/1اين آلفا براي پرسشنامه مذكور 

هاي دانشگاهي و  جامعه آماري اين پرسشنامه مسئولان و كتابداران كتابخانه
 اند. عمومي بوده

  

 ها . تحليل داده4

هاي عمومي و دانشگاهي شهرستان  نتايج حاصل از مقايسه زوجي كتابخانه
 1شيراز و نمودارهاي مربوط، در زير نشان داده شده است. در اين قسمت، براي 

كوال و معيارهاي هر بُعد، به طور جداگانه روابط مستقيم  ه لايببُعد اصلي پرسشنام
ايم. و غير مستقيم، نمودار عليّ، نمودار روابط و توضيحات لازم را انجام داده

توسط  55و 9، 1، 1، 8اي براي اثرگذاري معيارها در شكلهاي  همچنين، محدوده
  خبرگان در اين حوزه تعيين شده است.

 بُعد اصلي 1گرافهاي حاصل از . مقايسة زوجي و 5

 . چهار بُعد اصلي2جدول

 5 اثر خدمت ارائه شده

 5 كتابخانه به عنوان يك مكان

 8 دسترسي به اطلاعات

 1 كنترل شخصي

  

. 3جدول
شدتاثرنسبيحاكمبرروابطمستق
يموغيرمستقيم مربوط به چهار 

 بُعد اصلي

  
  
  
  
  
  
  
  

T 1 2 3 4 D R D+R D-R 

1 15/1 1/1 11/1 11/1 15/5 11/8 51/1 31/1- 

2 19/1 11/1 11/1 11/1 31/5 15/8 33/1 51/1- 

3 51/5 5 35/1 11/5 15/1 85/8 88/1 15/1 

4 15/5 39/1 91/1 15/1 11/8 51/8 35/1 59/1 

http://www.aqlibrary.org/index.php?module=TWArticles&file=index&func=view_pubarticles&did=1437&pid=10#_ftn9
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 . نمودار عليّ مربوط به چهار بُعد اصلي2شكل 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  
  

 
 
 

  
  

 

 
  

با مقدار« دسترسي به اطلاعات»بينيم، بُعد  مي 8طور كه در جدول  همان  D-

R  دسترسي به »مي بينيم كه بُعد  8بيشتر، اثرگذارترين معيار است. در شكل
نمودار  5با ميزان متفاوتي بر بقية ابعاد اثر گذاشته است و در شكل « اطلاعات

با « رسي به اطلاعاتدست»ترسيم شده كه بُعد  D-R  و D+R عليّ بر اساس
ترين قسمتهاي  بيشترين اثرگذاري و اهميت، نشان داده شده است. در پايين دست

ترين مقادير نمودار مربوط، يعني منفي  (D-R) و « اثر خدمت ارائه شده»معيارهاي 
دسترسي به »است كه به شدت از بُعدهاي « كتابخانه به عنوان يك مكان»

پذيرندتأثير« كنترل شخصي»و « اطلاعات . 
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 معيار اثر خدمت ارائه شده 9. مقايسة زوجي و گرافهاي حاصل از 5

 . معيارهاي مربوط به تأثيرگذاري خدمت4جدول 

-وجود كاركناني كه اطمينان و اعتماد را به استفاده 1

  كنند. كنندگان القا مي

آمادگي كاركنان براي پاسخگويي به سؤالهاي  2
 كنندگاناستفاده

  كنندگان علاقه كاركنان براي كمك به استفادهاشتياق و  3

 كنندگانسهولت در حل مشكلات استفاده 4

 كنندگان توجه ويژه به استفاده 5

وجود كاركناني كه دانش كافي براي پاسخگويي به  6
  كنندگان دارند.سؤالهاي استفاده

 وجود كاركناني كه مؤدب و فروتن هستند. 7

كنندگان، حل مشكلات استفادهوجود كاركناني كه در  8
 رفتاري دلسوزانه دارند.

وجود كاركناني كه نيازهاي استفاده كنندگان را درك  9
  كنند.مي

  

 . شدت اثر نسبي حاكم بر روابط مستقيم و غيرمستقيم مربوط به معيارهاي تأثيرگذاري خدمت5جدول 

D-R D+R R D 9 8 7 6 5 4 3 2 1 T 

27/0- 3/3 79/1 51/1 18/0 22/0 2/0 1/0 24/0 13/0 18/0 17/0 1/0 1 

73/0 38/4 83/1 55/2 29/0 33/0 28/0 25/0 34/0 28/0 31/0 18/0 28/0 2 

13/0- 71/3 92/1 79/1 2/0 23/0 2/0 16/0 26/0 21/0 14/0 19/0 19/0 3 

37/0 03/4 83/1 2/2 27/0 29/0 23/0 21/0 30/0 16/0 27/0 24/0 22/0 4 

26/1- 58/3 42/2 16/1 15/0 16/0 12/0 13/0 11/0 13/0 12/0 14/0 11/0 5 

37/1 25/4 44/1 81/2 33/0 36/0 33/0 16/0 37/0 31/0 32/0 32/0 32/0 6 

44/0- 35/3 90/1 45/1 15/0 18/0 11/0 11/0 22/0 19/0 18/0 18/0 14/0 7 

93/0- 43/3 18/2 25/1 17/0 10/0 15/0 07/0 22/0 14/0 13/0 12/0 15/0 8 

57/0 40/4 91/1 49/2 19/0 31/0 28/0 21/0 35/0 29/0 29/0 28/0 28/0 9 
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 . نمودار عليّ مربوط به معيارهاي تأثيرگذاري خدمت4شكل 

  

        
 

. نمودار روابط مربوط به معيارهاي تأثيرگذاري خدمت5شكل   
  

وجود كاركناني كه دانش »بينيم كه معيار  در قسمت اثر خدمت ارائه شده مي
اثرگذارترين معيار « كنندگان را دارندكافي براي پاسخگويي به سؤالهاي استفاده

به  81/5با بيشترين اثرگذاري    (D-R) ، ميزان آن1شناخته شده است. در جدول 
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كنيم. اما با اينكه  را مشاهده مي 1نيز اثرگذاري معيار  1دست آمده است. در شكل 
وجود كاركناني كه نيازهاي »تر، معيار  بوده است، معيار مهم اثرگذارترين

نيز روابط مستقيم  1، شناخته شده است. شكل «كنندكنندگان را درك مي استفاده
   دهد. و غير مستقيم بين معيارها را نشان مي

 معيار كتابخانه به عنوان يك مكان 1مقايسة زوجي وگرافهاي حاصل از  -8

  

 كتابخانه به عنوان يك مكان مربوط به . معيارهاي6جدول 

 5 وجود فضايي آرام براي فعاليتهاي فردي

 5 وجود يك مكان راحت و جذاب

وجود فضايي كه باعث القاي حسّ مطالعه و 
  شود.يادگيري مي

8 

وجود فضاي اجتماعي مناسبي براي مطالعه 
  و يادگيري گروهي

1 

مناسب بودن محل كتابخانه براي مطالعه، 
 يادگيري و تحقيق

1 

  

 . شدّتاثرنسبيحاكمبرروابطمستقيموغيرمستقيم7جدول 

 كتابخانه به عنوان يك مكان مربوط به معيارهاي

  
  

 
 
 
 
 
 
 

 

T 5 5 8 1 1 D R D+R D-R 

5 5 15/5 1/5 8/5 88/5 11/1 11/1 55/55 11/1 

5 51/5 55/5 1/5 59/5 83/5 11/1 95/1 81/58 13/1- 

8 11/5 51/5 5/5 53/5 51/5 38/1 31/1 1/55 18/5- 

1 8/5 13/5 11/5 51/5 18/5 55/1 85/1 18/58 95/1 

1 51/5 11/5 1/5 53/5 59/5 19/1 11/1 51/58 51/1- 
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 كتابخانه به عنوان يك مكان معيارهاي . نمودار عليّ مربوط به6شكل 

  
                           

 كتابخانه به عنوان يك مكان معيارهاي به. نمودار روابط مربوط 7شكل 

  

« وجود فضاي اجتماعي مناسبي براي مطالعه و يادگيري گروهي»معيار 
با  1مي بينيم كه معيار  1اثرگذارترين معيار در بين معيارها شناخته شد. در شكل 

با  1، معيار 1اينكه اثرگذارترين معيار است، اهميت بيشتري نيز دارد. در شكل 
رابطه مستقيمي ندارد. در  5اثر مستقيم و قوي دارد اما با معيار  1و  5،8اي معياره
، بيشترين مقدار را به  1براي معيار   D+R ,D-R  نيز نشان داده شده ميزان 1جدول 

 خود اختصاص داده است.
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 معيار دسترسي به اطلاعات 1مقايسة زوجي و گرافهاي حاصل از  -1

 دسترسي به اطلاعات. معيارهاي مربوط به 8جدول 

هاي چاپي و الكترونيكي مورد نياز  وجود مجموعه مجله
 كنندگان استفاده

5 

وجود كتاب، پايان نامه و ساير موارد چاپي مورد نياز 
 كنندگان استفاده

5 

 8 كنندگان دسترسي به منابع الكترونيكي مورد نياز استفاده

ها و ساير  مجلهوجود مكاني مناسب براي امانت گرفتن كتابها و 
 ها مواد چاپي از ساير كتابخانه

1 

 1 هاي كتابخانه دسترسي آسان و سريع به مجموعه

  

 . شدتاثرنسبيحاكمبرروابطمستقيموغيرمستقيم مربوط به معيارهاي دسترسي به اطلاعات9جدول 

D-R D+R R D 5 4 3 2 1 T 

93/2 77/8 92/2 85/5 81/1 21/1 14/1 07/1 62/0 1 

76/0- 45/8 61/4 84/3 24/1 89/0 64/0 64/0 45/0 2 

30/1 61/9 16/4 45/5 67/1 22/1 79/0 08/1 69/0 3 

76/0- 58/9 17/5 41/4 40/1 81/0 76/0 89/0 54/0 4 

7/2- 95/11 33/7 63/4 20/1 04/1 82/0 94/0 62/0 5 
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. نمودار روابط مربوط 9شكل 
دسترسي به  معيارهاي به

 اطلاعات

در اين قسمت، 
بينيم كه معيار  مي

وجود مجموعه »
هاي چاپي و  مجله

الكترونيكي مورد نياز 
با « كنندگان استفاده

كه بر  3بيشترين اثرگذاري بر تمام معيارها اثر مستقيم داشته، اما با توجه به شكل 
 1و  1، 8نسبت به معيار اهميت كمتري  5رسم شده، معيار   D-Rو  D+R اساس

« هاي كتابخانه دسترسي آسان و سريع به مجموعه»تر،  داشته است. معيار مهم
 شناخته شده است.

 معيار كنترل شخصي 1مقايسة زوجي و گرافهاي حاصل از  -1

 . معيارهاي مربوط به كنترل شخصي10جدول

ابزارهايي با كاربري آسان كه امكان دسترسي به اطلاعات مورد 
 كنند. از را فراهم ميني

5 

وجود يك وب سايت كه دسترسي سريع به اطلاعات مورد نياز را 
 سازد. فراهم مي

5 

تجهيزات مدرني كه اجازه دسترسي آسان به اطلاعات مورد نياز 
 كنند. را فراهم مي

8 

در دسترس قرار گرفتن اطلاعات براي استفادة مستقل 
 دانشجويان مهمان

1 

 1 دسترسي به منابع الكترونيكي از منزل يا محل كارامكانپذير بودن 

 1 كنندگان متناسب بودن ساعت كار كتابخانه با نياز استفاده

  

 كنترل شخصي . شدتاثرنسبيحاكمبرروابطمستقيموغيرمستقيم مربوط به معيارهاي7جدول 

D-R D+R R D 6 5 4 3 2 1 T 

85/0- 46/11 15/6 3/5 13/1 77/0 91/0 86/0 74/0 85/0 1 

86/1 76/10 45/4 31/6 31/1 86/0 07/1 1/1 73/0 2/1 2 

32/0 35/11 51/5 83/5 23/1 82/0 02/1 84/0 8/0 11/1 3 

61/0- 66/10 64/5 02/5 08/1 66/0 74/0 85/0 71/0 95/0 4 

78/1 65/10 43/4 21/6 3/1 72/0 11/1 06/1 84/0 16/1 5 

49/2- 23/11 86/6 36/4 78/0 57/0 76/0 77/0 59/0 86/0 6 
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 كنترل شخصي معيارهاي . نمودار روابط مربوط به11شكل 

  

سايت كه دسترسي سريع به اطلاعات مورد نياز را فراهم  وجود يك وب»معيار 
پذير بودن  امكان»بر تمام معيارها اثر مستقيم داشته است، بجز بر معيار « سازد مي

اثرگذارترين بُعد از  1زيرا معيار « الكترونيكي از منزل يا محل كاردسترسي به منابع 
اهميت بيشتري نسبت به  5دهد كه معيار  نشان مي 51بوده است. شكل  5معيار 

 معيارهاي ديگر دارد.

 گيري و پيشنهادها . نتيجه5

بررسي مدل نهايي با بيش از صد رابطة مستقيم موجود در اين مقاله، 
 هايي از اين نگرش كليّ، قابل ارائه است: ؛ اما گوشهپذير نيست امكان

دهد،  طور كه شكلها و جدولها نشان مي . در قسمت چهار بُعد اصلي، همان5
هدف اصلي است و شواهد نيز اهميت اين « دسترسي به اطلاعات»ها  در كتابخانه

اطلاعات دهند. در كل، سه بُعد ديگر ابزارهايي براي دسترسي به  بُعد را نشان مي
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باشند و اگر بتوان به طرُُق ديگر اين امر را برآورده كرد، به ابعاد ديگر نياز نيست.  مي
اثر خدمت ارائه »و « كتابخانه به عنوان يك مكان»، «كنترل شخصي»سه بُعد 

پذيرند. اين ابعاد با برآورده  تأثير مي« دسترسي به اطلاعات»به شدت از بُعد « شده
 نيازي به برآورده شدن ندارند.« به اطلاعاتدسترسي »كردن بُعد 

توجه ويژه به »بينيم كه معيارهاي  . در بخش اثر خدمت ارائه شده، مي5
كنندگان، رفتاري كنندگان و وجود كاركناني كه در حل مشكلات استفاده استفاده

پذيرند. ولي واقعاً اگر  به شدت از معيارهاي ديگر ثأثير مي« دلسوزانه دارند
-وجود كاركناني كه دانش كافي براي پاسخگويي به سؤالهاي استفاده»اي معياره

-آمادگي كاركنان براي پاسخگويي به سؤالهاي استفاده»و « كنندگان را دارند

اند برآورده گردند، نيازي به برآورده شدن  كه اثرگذارترين شناخته شده« كنندگان
دانش كافي براي »وي معيارهاي به شدت اثرپذير نيست. پس بايد بيشتر بر ر

آمادگي كاركنان براي »و « كنندگان درك نيازهاي استفاده»، «پاسخگويي
كار شود و آنها را تقويت كنيم تا بقية « كنندگان پاسخگويي به سؤالهاي استفاده

 معيارها خود به خود برآورده شوند و شايد اصلاً نيازي به عملي كردن آنها نباشد.

وجود »و « ناسب براي مطالعه و يادگيري گروهيوجود فضاي اجتماعي م. »8
اند، نشان  كه هر دو اثرگذارترين شناخته شده« فضايي آرام براي فعاليتهاي فردي

دهند افراد علاوه بر اينكه به فضاي ساكت براي كار فردي نياز دارند، بايد شرايط  مي
وهي بر ابعاد ديگر، و مكان را براي كار گروهي آنان فراهم نمود. اين اثرگذاري كار گر

وجود فضايي كه باعث حسّ مطالعه و يادگيري »رساند.  اهميت اين امر را مي
با اينكه اثرپذيري شديدي از ديگر معيارها دارد، اهميت چنداني ندارد. « شود مي

شايد دليل اين امر، غلبه حسّ مطالعه و يادگيري در خود فرد است نه صرفاً در مكان 
 بر فرد القا شود. مطالعه كه به اجبار

رساني، نياز كاربران در  ، بويژه در مراكز اطلاع  IT. با توجه به رشد روز افزون1
ها به منابع الكترونيكي زياد شده است. اين موضوع در تحليلهاي بخش  كتابخانه

بينيم، معيارهاي  طور كه مي اثبات شده است. همان« دسترسي به اطلاعات»
و « كنندگان اپي و الكترونيكي مورد نياز استفادههاي چ وجود مجموعه مجله»
اند. در مورد  اثرگذارترين معيارها شناخته شده« دسترسي به منابع الكترونيكي»

بينيم با اينكه  مي« هاي كتابخانه دسترسي آسان و سريع به مجموعه»معيار 
اثرپذيرترين معيار شناخته شده است، از اهميت بالايي در امر دسترسي به 

 لاعات برخوردار است.اط

آيد.  نيز بحث فناوري اطلاعات به ميان مي« كنترل شخصي». در قسمت 1
سايت كه دسترسي سريع به اطلاعات مورد  وجود يك وب»بينيم كه معيارهاي  مي

پذير بودن دسترسي به منابع الكترونيكي از منزل  امكان»و « سازد نياز را فراهم مي
اند. اين موضوع، اهميت زمان براي كاربران را  ايجاد كردهاثرگذاري زيادي « يا محل كار
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متناسب »دهد. صحت اين موضوع را در معيارهاي با اثرپذيري شديد مثل  نشان مي
توان گفت با  توان ديد. مي مي« كنندگان بودن ساعت كار كتابخانه با نياز استفاده

از لحاظ اهميت و  ها براي كاربران، بحث فناوري اطلاعات، ساعات كار كتابخانه
 اثرگذاري رتبه پاييني دارد.

رساني، كه با  شود در بخش خدمات، بويژه بخش اطلاع در پايان، پيشنهاد مي
بويژه روشهايي كه قابليت اجرا در  MCDM اطلاعات سروكار دارد، از روشهاي

كنند، مانند فازي و خاكستري استفاده  محيطهايي را دارند كه با ابهام مقابله مي
شود تا عدم اطميناني كه در رابطه با نظرهاي خبرگان وجود دارد، رفع گردد. 

توان اين تكنيك را در ديگر سازمانهاي توليدي و خدماتي به كار برد و  همچنين، مي
 اثرپذيري و اثرگذاري معيارها را به دست آورد.
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