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Abstract: The objective of the present study is prioritization of the quality 
of information service centers in terms of Kano’s model and asymmetrical 
performance impact. This research is an applied research in terms 
of purpose, and is a descriptive survey in terms of data collection. A 
number of students at Tehran University at different educational levels, 
as clients of the Central Library during the educational year 1394-1395, 
served as the participants of the study. According to the information 
center of the Tehran University library, the number of clients during the 
period under investigation was 137,042. Using the Cochran formula, 
the sample size equals 375. Applying a random stratified sampling, 
the researcher collected 376 completed questionnaires. The collected 
data were analyzed through applying statistical tests, transforming the 
Likert scale into Kano’s model and asymmetrical performance impact 
formula. The results, generally indicate that the “services effect” factor 
associated with the performance services category with low performance; 
“information control” factor associated with the category of motivational 
services with low performance; while the factor “space and location of the 
library” associated with basic services in high performance. Therefore, the 
prioritization of the measures to promote the quality of the library services, 
with regard to the Libqual dimensions would be: (1) To promote the 
performance level of the factor “service effects” from a low-performance 
to a higher-performance level; (2) To promote the performance level of 
the  factor “information control” from a low level to a higher performance 
level as well; and (3) To sustain the performance level of the factor
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مقاله براى اصلاح به مدت 30 روز نزد پدیدآوران بوده است. پذیرش:  1395/12/23 دریافت:  1395/10/05

مراکــز  خدمــات  کیفیــت  اولویت بنــدى  حاضــر  پژوهــش  هــدف  چکیــده: 
ــارن اســت. پژوهــش  ــر عملکــرد نامتق ــو» و تأثی ــدل «کان ــر اســاس م ــى ب اطلاعات
حاضــر از نظــر هــدف، کاربــردى و از نظــر گــردآورى داده هــا توصیفى-پیمایشــى 
به شــیوة مقطعــى اســت. جامعــۀ آمــارى ایــن پژوهــش شــامل دانشــجویان مقاطــع 
مختلــف تحصیلــى «دانشــگاه تهــران» بــود کــه در نیم ســال دوم تحصیلــى 1394-
ــتفاده  ــات آن اس ــرده و از خدم ــه ک ــۀ مرکــزى دانشــگاه مراجع ــه کتابخان 1395 ب
نمودنــد. طبــق اعــلام واحــد آمــار کتابخانــۀ مرکــزى دانشــگاه، تعــداد ایــن 
مراجعــان 137042 نفــر بــود. حجــم نمونــه بــا اســتفاده از فرمــول «کوکــران» 375 
ــه اى  ــرى طبق ــوب نمونه گی ــنامه در چارچ ــداد 376 پرسش ــد. تع ــبه ش ــر محاس نف
ــا  تصادفــى گــردآورى گردیــد. داده هــاى خــامِ به دســت آمده از جامعــۀ آمــارى ب
اســتفاده از آزمــون آمــارى و نیــز فرمــول تبدیــل طیــف «لیکــرت» بــه مــدل «کانــو» 
ــت.  ــرار گرف ــل ق ــه و تحلی ــورد تجزی ــارن م ــر عملکــرد نامتق ــاى تأثی ــز فرمول ه و نی
خدمــات  گــروه  در  خدمــات»  «تأثیــر  ویژگــى  کــه  داد  نشــان  کلــى  نتایــج 
ــا عملکــرد پاییــن قــرار دارد، ویژگــى «کنتــرل اطلاعــات» در گــروه  عملکــردى ب
خدمــات انگیزشــى بــا عملکــرد پاییــن قــرار دارد، و ویژگــى «فضــا و مــکان 
ــا عملکــرد بــالا قــرار دارد. اولویت بنــدى  کتابخانــه» در گــروه خدمــات اساســى ب
ــاد  ــه ابع ــه ب ــا توج ــه ب ــات کتابخان ــت خدم ــش کیفی ــه افزای ــوط ب ــات مرب اقدام
«لیب کــوآل » بــه ایــن شــرح اســت: (1) افزایــش ســطح عملکــرد ویژگــى 
ــالا؛ (2) افزایــش  «تأثیــر خدمــات» از ســطح عملکــرد پاییــن بــه ســطح عملکــرد ب
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ــالا؛ و (3)  ــه ســطح عملکــرد ب ــرل اطلاعــات» از ســطح عملکــرد پاییــن ب ســطح عملکــرد ویژگــى «کنت
ــه». حفــظ ســطح عملکــرد ویژگــى «فضــا و مــکان کتابخان

کلیدواژه هــا: لایب کــوآل، مــدل کانــو، تجزیــه و تحلیــل تأثیــر عملکــرد نامتقــارن، مرکــز تأمیــن اســناد 
و تأمیــن منابــع علمــی دانشــگاه تهــران

1. مقدمه

در بازارهــاى امــروزى، مشــترى ضامــن بقــاى ســازمان اســت. آنچــه مشــترى بخواهــد داراى 
ارزش اســت و ســازمان بایــد در جهــت خواســت هاى مشــترى گام بــردارد. از ســوى دیگــر، 
مشــتریان همــواره در جســت وجوى عرضه کنندگانــى هســتند کــه کالا یــا خدماتــى به مراتــب بهتــر 
بــه آن هــا ارائــه کننــد (علــوى طبــرى و هدایــت 1389). هرچنــد کتابخانه هــا ســازمان هاى تجــارى 
ــن  ــا، ای ــودن کتابخانه ه ــى ب ــى خدمات ــند، ول ــود باش ــراى کســب س ــت ب ــى رقاب ــه در پ ــتند ک نیس
ــران ترغیــب مى کنــد. ســنجش کیفیــت  ــه کارب ــۀ خدمــات بهتــر و بیشــتر ب ــراى ارائ ســازمان ها را ب
ــت  ــات سازمان هاس ــی خدم ــود کیف ــت بهب ــزي در جه ــروري برنامه ری ــۀ ض ــات، پیش زمین خدم
ــن  ــود و تعیی ــات موج ــا از خدم ــران کتابخانه ه ــارات کارب ــخیص انتظ ــراى تش (Calvert 2001). ب
میــزان رضایتمنــدى آن هــا، کتابخانه هــا بــه ســنجش کیفیــت خدمــات خــود نیازمنــد هســتند 
(باباغیبــى و فتاحــى 1386). در حــال حاضــر، شــناخت انتظارهــاي اســتفاده کنندگان کتابخانه هــا و 
بررســی و تحلیــل شــکاف میــان انتظارهــا و برداشــت هاي آن هــا از خدمــات دریافتــی بــا اســتفاده از 
ــا  ــات کتابخانه ه ــیوه اي اســت کــه در ســنجش کیفیــت خدم ــن ش ــزار «لایب کــوال»1 متداول تری اب
ــا  ــا در سراســر دنی ــزار به طــورى گســترده در ســنجش خدمــات کتابخانه ه ــن اب ــه کار مــی رود. ای ب
ــا  ــول ی ــک محص ــاد ی ــاى ابع ــن ویژگى ه ــایى مهم تری ــور 1385). شناس ــى رود (کاظم پ ــه کار م ب
خدمــت از نظــر تأثیــر آن ابعــاد بــر رضایــت نهایــى کاربــران کار پیچیــده اى اســت. مطالعــات نشــان 
ــه ســطح عملکــرد  ــا توجــه ب ــه رضایــت ب ــراى دســتیابى ب داده  اســت کــه اهمیــت یــک ویژگــى ب
ــت  ــان رضای ــارن2 می ــۀ نامتق ــک رابط ــه ی ــت ک ــن بدان معناس ــت. ای ــاوت اس ــى متف ــان ویژگ هم
ــاى  ــال، پژوهش ه ــن ح ــا ای ــود دارد. ب ــت وج ــول و خدم ــاى محص ــرد ویژگى ه ــر و عملک کارب
پیشــین روابــط نامتقــارن بیــن عملکــرد ویژگــى و رضایــت کلــى کاربــر را اغلــب بــراى طبقه بنــدى 

1. LibQUAL 

2. asymmetric relationship
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ویژگى هــا در نظرگرفته انــد (Martilla and James 1997). این گونــه طبقه بنــدى به تنهایــى بــراى 
راهنمایــى مدیــران ناکافــى اســت و بایــد بــا اســتفاده از رویکــردى جامــع، همچــون روش تجزیــه و 
 تحلیــل عملکــرد تأثیــر نامتقــارن1، عملکــرد ویژگى هــا را در تخصیــص منابــع اولویت بنــدى کــرد. 
ــاى  ــک از ویژگى ه ــه کدام ی ــد ک ــان مى ده ــارن نش ــر نامتق ــرد تأثی ــل عملک ــه و  تحلی روش تجزی
کتابخانــه بــا بهره گیــرى و اقتبــاس از رویکــردى کــه دلالــت بــر وجــود یــک رابطــۀ نامتقــارن میــان 
ــد. عملکــرد ویژگى هــا در دو  ــود یاب ــد بهب ــر و عملکــرد ویژگى هــا دارد، بای رضایــت نهایــى کارب
گــروه عملکــرد بــالا و عملکــرد پاییــن قــرار مى گیرنــد کــه لازمــۀ عملکــرد بــالا، حفــظ وضعیــت 

موجــود و لازمــۀ عملکــرد پاییــن، ارتقــاء ســطح خدمــات اســت.
کتابخانه هــا و مراکــز اطلاعاتــى خدمــات متنوعــى بــه کاربــران ارائــه مى دهنــد. لازمــۀ توســعۀ 
ایــن خدمــات، ارزیابــى آن هاســت. ســنجش میــزان رضایــت مشــتریان از خدمــات کتابخانه هــا یکــى 
ــر اســاس مــدل  از راه هــاى معمــول ارزیابــى خدمــات در کتابخانه هــا و مراکــز اطلاعاتــى اســت. ب
«لایب کــوآل» کتابخانه هــا و مراکــز اطلاعاتــى داراى ســه نــوع خدمــات هســتند: (1) تأثیــر خدمــات 
یــا جنبه هــاي مربــوط بــه کیفیــت خدمــات نیــروي انســانی کتابخانه هــا و مراکــز اطلاع رســانى، (2) 
کنتــرل اطلاعــات شــامل امکانــات و تســهیلات کتابخانــه بــراي فراهــم آوري و دســترس پذیر کــردن 
اطلاعــات، و (3) فضــا و مــکان کتابخانــه یــا جنبه هــاي مربــوط بــه کیفیــت فضــا و مــکان کتابخانــه.

ــت  ــرد کیفی ــى عملک ــزار ارزیاب ــتفاده از اب ــا اس ــه ب ــر آن اســت ک ــعى ب ــن پژوهــش س در ای
ــر  ــرد تأثی ــل عملک ــه و تحلی ــو»2، و تجزی ــترى «کان ــت مش ــدل رضای ــوآل»، م ــات «لایب ک خدم
ــران  ــه مدی ــۀ مرکــزى «دانشــگاه تهــران» تعییــن شــده و ب نامتقــارن، نقــاط ضعــف و قــوت کتابخان
ــل، هــدف  ــن دلی ــه در جهــت آگاهــى در تصمیم گیرى هایشــان کمــک شــود. به همی ــن کتابخان ای
ــر  ــران» ب ــگاه ته ــزى «دانش ــۀ مرک ــوآل» در کتابخان ــاد «لایب ک ــدى ابع پژوهــش حاضــر اولویت بن
اســاس مــدل رضایــت مشــترى «کانــو» و عملکــرد تأثیــر نامتقــارن جهــت تعییــن ابعــاد اولویــت دار 
بــراى اختصــاص منابــع و توجــه مدیــران کتابخانــۀ مرکــزى «دانشــگاه تهــران» و در نهایــت، 
ــاد و ویژگى هــاى  ــر یــک از ابع ــن کار وضعیــت ه ــا ای ــه اســت. همــراه ب ــات کتابخان ــود خدم بهب
ــن  ــران» تعیی ــگاه ته ــزى «دانش ــۀ مرک ــان در کتابخان ــدى مراجع ــزان رضایتمن ــوآل» و می «لایب ک
خواهــد شــد و نیــز ســهم هــر یــک از ابعــاد و ویژگى هــاى «لایب کــوآل» در رضایتمنــدى مراجعــان 

1. asymmetric impact-performance analysis (AIPA)

2. Kano 
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ــود. ــران» مشــخص مى ش ــگاه ته ــزى «دانش ــۀ مرک کتابخان

2. مدل هاى اندازه گیرى رضایت مشترى

ــل»1 ،  ــدل «فورن ــو»، م ــدل «کان ــد از: م ــترى عبارت ان ــت مش ــرى رضای ــدل اندازه گی ــار م چه
مــدل «اســکمپر»2، و مــدل «ســروکوآل» ٣. در ایــن پژوهــش از مــدل «کانــو» اســتفاده شــده و در ایــن 

بخــش بــه توضیــح ایــن مــدل مى پردازیــم.

3. مدل رضایت مشترى «کانو»

ــراى طبقه بنــدى خواســته هاى مشــتریان  ایــن مــدل یکــى از ابزارهــاى اندازه گیــرى کیفیــت ب
ــد  ــو» کمــک مى کن ــر آن هــا در رضایــت و خشــنودى مشــترى اســت. تحلیــل «کان ــر اســاس تأثی ب
 Shahin &) ــن شــود ــتند، تعیی ــت بیشــترى هس ــه داراى اولوی ــى ک ــتریان مختلــف الزامات ــراى مش ب
ــت  ــى و رضای ــرد ویژگ ــن عملک ــۀ بی ــى رابط ــۀ خط ــذف فرضی ــا ح ــو» ب ــدل «کان Zairi 2009). م

مشــترى، نیازمندى هــاى مشــتریان یــا به عبــارت دیگــر ویژگى هــاى محصــولات و خدمــات 
ــه ســه دســته نیازهــاى اساســى4، عملکــردى5 و انگیزشــى6 تقســیم  ــر را ب ــى کارب ــر رضایــت نهای ب
مى کنــد. دســتۀ اول ویژگى هــاى محصــول، نیازهــاى اساســى هســتند. در صورتــى کــه نیازهــاى 
ــى  ــط از نارضایت ــود،  فق ــت ش ــت رعای ــه خدم ــا ارائ ــول ی ــد محص ــل در تولی ــى به طورکام اساس
ــن،  ــد و رضایــت و خشــنودى را در مشــترى فراهــم نمــى آورد. بنابرای ــرى مى کن مشــترى جلوگی
ــد. دســتۀ  ــا خدمــت ایجــاد نمى کن ــراى محصــول ی ــى ب نیازهــاى اساســى محصــول، مزیــت رقابت
دوم ویژگى هــاى محصــول یــا خدمــت، نیازهــاى عملکــردى محصــول اســت کــه عــدم بــرآورده 
ســاختن آن هــا موجــب نارضایتــى مشــتریان مى شــود و در مقابــل، بــرآورده شــدن کامــل و 
مناســب آن هــا رضایــت و خشــنودى مشــترى را به دنبــال خواهــد داشــت. در نهایــت، دســتۀ ســوم، 
خصوصیــات محصــول یــا خدمــت، نیازهــاى انگیزشــى هســتند. نیازهــاى انگیزشــى در زمــان 
ــه  ــورى ک ــردد، به ط ــى مى گ ــترى تلق ــد مش ــزام از دی ــاز و ال ــک نی ــوان ی ــول به عن ــرد محص کارب

1 . Fornell

2 . SCAMPER

3 . Servqual

4 . basic requirements

5 . performance requirements

6 . excitement requirements
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عــدم بــرآورده ســاختن ایــن گــروه از نیازهــاى کیفــى، موجــب عــدم رضایــت مشــترى نمى شــود، 
ــدل  ــى آورد. م ــد م ــترى پدی ــى را در مش ــت بالای ــا در محصــول، هیجــان ورضای ــۀ آن ه ــى ارائ ول
ــه  «تئــورى ســه عاملــى» رضایــت مشــترى توســط برخــى از محققــان معــروف  ــو» همچنیــن، ب «کان
 اســت (Chen & Kuo 2011). شــکل زیــر وضعیــت طبقه بنــدى نیازهــاى مشــترى را بــر اســاس مــدل 

ــد. ــان مى ده ــو» نش «کان

(Caber, Albayrak & Loiacono 2013) «شکل 1. مدل رضایت مشترى «کانو

در شــکل 1، محــور عمــودى میــزان رضایــت و یــا خشــنودى مشــترى و محــور افقــى میــزان 
ــن نقطــه از محــور  ــن و پایین تری ــورد نظــر مشــترى را نشــان مى دهــد. بالاتری ــزام کیفــى م ــۀ ال ارائ
ــتریان اســت.  ــت مش ــدم رضای ــتریان و ع ــت مش ــت رضای ــب، بیانگــر نهای ــودار به ترتی ــودى نم عم
محــل تلاقــى محــور افقــى و عمــودى بیانگــر جایــى اســت کــه مشــترى در حالــت تعــادل از نظــر 
رضایــت و عــدم رضایــت قــرار دارد. ســمت راســت محــور افقــى بیانگــر جایــى اســت کــه الــزام 
ــۀ  ــۀ ارائ ــى نقط ــده اســت و ســمت چــپ محــور افق ــل عرضــه ش ــار به طورکام ــورد انتظ ــى م کیف
ــار  ــورد انتظ ــى م ــزام کیف ــدارد و ال ــار را ن ــورد انتظ ــى م ــات کیف ــه خصوصی ــى اســت ک محصول
ــه  شــکل یــک  ــات اساســى ب ــده اســت. الزام ــت لحــاظ نش ــا خدم ــى ب ــوان در محصول ــچ عن به هی
ــه  شــکل یــک منحنــى در ربــع اول و دوم و  منحنــى در ربــع ســوم و چهــارم، الزامــات انگیزشــى ب

ــات عملکــردى به شــکل یــک خــط راســت در شــکل نشــان داده شــده  اســت. الزام
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4. مدل «لیب کوال»

ــزارى مناســب  ــوان اب ــدل توســعه یافتۀ «ســروکوآل» اســت. «ســروکوال» به عن «لیب کــوآل» م
بــراى ســنجش کیفیــت خدمــات، عــلاوه بــر ســازمان هاي مختلــف، در کتابخانه هــا نیــز چنــد ســال 
مــورد اســتفاده قــرار گرفــت. ابــزار «ســروکوال» از نظــر اعتبــار و پایایــی به دقــت مــورد آزمــون قــرار 
گرفتــه اســت (Zeithaml, Parasuraman & Berry 1990). کلیـّـت و عمومیــت «ســروکوال» در مــورد 
انطبــاق آن بــا ســازمان خدماتــی ویــژه اي ماننــد کتابخانــه تردیدهایــی را برانگیخــت کــه به واســطۀ 
ــزار  ــا، اب ــات کتابخانه ه ــراي ســنجش خدم ــداري و اطلاع رســانی ب آن برخــی از پژوهشــگران کتاب
مناســب تر و اختصاصی تــري را تهیــه کردنــد. ایــن اقدام هــا بــر اســاس مصاحبه هــاي متعــددي کــه 
بــا اســتفاده کنندگان کتابخانه هــا بــه عمــل آمــد، بــه تجدیــد ســاختار ابــزار «ســروکوال» منجــر شــد 
ــن  ــط «انجم ــا، توس ــت کتابخانه ه ــی کیفی ــی ارزیاب ــزار اختصاص ــوال» اب ــب، «لایب ک و بدین ترتی
ــورى  ــوآل» به ط ــزار «لایب ک ــد. اب ــش گردی ــون و پالای ــن، آزم ــی»1، تدوی ــاي پژوهش کتابخانه ه
ــات  ــران از خدم ــت هاى کارب ــا و برداش ــان انتظاره ــکاف می ــل ش ــى و تحلی ــراى بررس ــترده ب گس
ــدف  ــه ه ــت، بلک ــکاف نیس ــل ش ــر تحلی ــش حاض ــدف پژوه ــا، ه ــى رود. ام ــه کار م ــى ب دریافت
ــو»  ــر اســاس خدمــات ســه ســطحى مــدل رضایــت مشــترى «کان طبقه بنــدى ابعــاد «لایب کــوآل» ب
ــۀ مرکــزى «دانشــگاه  ــۀ کیفیــت خدمــات کتابخان جهــت تعییــن اولویت هــاى مــورد توجــه در ارائ
ــوآل»  ــنامۀ «لایب ک ــى در پرسش ــدة فعل ــات دریافت ش ــط ســطح خدم ــن، فق ــران» اســت. بنابرای ته

مــورد پرســش قــرار خواهــد گرفــت.

5. عملکرد تأثیر نامتقارن

روابــط نامتقــارن بــر پایــۀ دو رویکــرد اســت. رویکــرد اول، نظریــۀ چشــم انداز2 اســت و نشــان 
ــر  ــتِ همــان ویژگــى تأثی ــا عملکــردِ مثب ــىِ یــک ویژگــى در مقایســه ب مى دهــد کــه عملکــردِ منف
ــت  ــرد، قابلی ــن رویک ــى دارد (Kahneman and Tversky 1997). دومی ــت نهای ــر رضای ــترى ب بیش
به یادســپارى وقایــع مثبــت در مقابــل وقایــع منفــى اســت و در آن فــرض بــر ایــن اســت کــه 
ویژگى هــا بــا عملکــرد منفــى در مقایســه بــا ویژگى هــا بــا عملکــرد مثبــت از نظــر ادراکــى و ذهنــى 
ــر قضــاوت رضایتمنــدى کلــى  ــا عملکــرد منفــى تأثیــر بیشــترى ب برجســته تر هســتند و ویژگى هــا ب

1. Association of Research Libraries (ARL)

2. prospect theory
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ــت  ــردى اس ــارن رویک ــر نامتق ــرد تأثی ــران دارد (Mittal, Ross and Baldasare 1998). عملک کارب
ــد.  ــن مى کن ــق و نقطــه اى تعیی ــو» را به صــورت دقی ــدل «کان ــا و ویژگى هــاى م کــه عملکــرد نیازه
ــطح  ــود. س ــن مى ش ــن تعیی ــرد پایی ــالا و عملک ــرد ب ــطح عملک ــب دو س ــى در قال ــرد ویژگ عملک
عملکــرد بــالاى یــک ویژگــى لــزوم حفــظ ســطح آن ویژگــى را بیــان مى کنــد و ســطح عملکــرد 
ــه ارتقــاء ســطح عملکــرد آن ویژگــى تأکیــد مى کنــد. به طــور مثــال، یــک  پاییــن یــک ویژگــى ب
ویژگــى اساســى اگــر داراى ســطح عملکــرد پاییــن باشــد، یعنــى موجــب نارضایتــى مشــتریان اســت 
و بایــد افزایــش یابــد، ولــى اگــر داراى ســطح عملکــرد بــالا باشــد، یعنــى تأثیــر بــر رضایت مشــتریان 

نــدارد و بایــد در ســطح کنونــى حفــظ گــردد تــا کاهــش آن موجــب نارضایتــى نگــردد.

5. پیشینه

«بــاك، ســپانویچ و کاپ» در مطالعــه اى بــه «ارزیابــى رضایتمنــدى دانشــجویان از نظــام 
ــا  ــش آن ه ــاى پژوه ــد. یافته ه ــى» پرداخته ان ــرى تلفیق ــط یادگی ــر وب در محی ــى ب ــرى مبتن یادگی
ــت  ــد کیفی ــى الکترونیکــى در بعُ ــواد آموزش ــترس پذیرى م ــت دس ــت و کمی ــه کیفی ــان داد ک نش
اطلاعــات و ارائــۀ محیــط کاربــرى دوســتانه در بعُــد کیفیــت نظــام بایــد در راســتاى تبدیــل شــدن بــه 
نیــاز انگیزشــى ارتقــا یابــد. زیــرا فقــدان آن هــا باعــث ایجــاد نارضایتــى در میــان کاربــران مى شــود. 
 Bauk,) ــه کســب مزیــت رقابتــى نظــام موجــود مى شــود ــن، ارتقــاء ایــن دو عامــل منجــر ب همچنی

.(Šćepanović, and Kopp 2014

«کابــر، البیریــک و لویاکانــو» بــا اســتفاده از رویکــرد «وب کــوال»  بــه بررســى تأثیــر نامتقــارن 
ــران  ــى کارب ــت کل ــر رضای ــه ب ــارى در ترکی ــۀ تج ــک مؤسس ــترانت ی ــبکۀ اکس ــت ش ــاد کیفی ابع
ــد ســهولت اســتفاده و ســودمندى،  ــد. یافته هــاى ایــن پژوهــش نشــان مى دهــد کــه دو بعُ پرداخته ان
ــى عملکــردى اســت  ــد ســرگرمى عامل ــوند. بعُ ــالا محســوب مى ش ــا عملکــرد ب ــل اساســى ب عوام
ــان  ــد زم ــالا و بعُ ــا عملکــرد ب ــل انگیزشــى ب ــاد، عوام ــت نســبى و اعتم ــد مزی ــت، دو بعُ و در نهای
.(Caber, Albayrak, and Loiacono 2013) پاســخ دهى عاملــى انگیزشــى بــا عملکــرد پاییــن هســتند

ــى  ــد الکترونیک ــز خری ــاى مراک ــى ویژگى ه ــه  بررس ــه اى ب ــارك» در مطالع ــون و پ «اوه، ی
ــج  ــده  اســت. نتای ــه انجــام ش ــن پژوهــش در دو مرحل ــد. ای ــو» پرداخته ان ــدل «کان ــتفاده از م ــا اس ب
پژوهــش آن هــا نشــان داد کــه کیفیــت ارتباطــات و فعالیت هــاى بازاریابــى، ویژگــى اى عملکــردى، 
ــرى،  و به رســمیت شــناختن نام تجــارى، ویژگــى  انگیزشــى، و مــواردى چــون کیفیــت رابــط کارب
ــز مشــخص شــد کــه ویژگى هــاى  ــد. نی امنیــت نظــام، و کیفیــت اطلاعــات نیازهــاى اساســى بودن
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ارتباطاتــى مراکــز خریــد الکترونیکــى تأثیــرى قابــل توجــه بــر رضایــت کاربــر ندارنــد. در 
ــت  ــى، کیفی ــاى بازاریاب ــام تجــارى، فعالیت ه ــناختن ن ــه  رســمیت ش ــى چــون ب ــل، ویژگى های مقاب
ــر تأثیرگــذار  ــر رضایــت کارب ــرى، امنیــت نظــام و کیفیــت اطلاعــات به طــور مســتقیم ب رابط کارب

.(Oh, Yoon, and Park 2012) هســتند
رضایــت  بررســى  به منظــور  خــود  مطالعــۀ  در  فضل اله تبــار»  و  نصرت آبــادى،  «رضایــى، 
کاربــران آمــوزش الکترونیکــى از دو مفهــوم مــدل «کانــو» و یادگیــرى ناهمزمــان اســتفاده 
ــرار  ــتفاده ق ــورد اس ــى و م ــو» طراح ــوم «کان ــاس مفه ــر اس ــش ب ــن پژوه ــنامۀ ای ــد. پرسش کرده ان
گرفتــه  اســت. نتایــج نشــان داد کــه دو عامــل تعامــل گــروه و رابــط کاربــرى ســطح رضایــت بالایــى 
 Rezaie,) دارنــد، در حالــى کــه محتــوا و زیرســاخت عوامــل مؤثــر در نارضایتــى کاربــران هســتند

 .(Nosratabadi, & Fazlollahtabar 2012

«چــن و کیــو» در پژوهــش خــود به منظــور «شناســایى نیازمندى هــاى کاربــران در مــورد 
ــى  ــورد بررس ــاى م ــد. مؤلفه ه ــتفاده کرده ان ــو» اس ــدل «کان ــى» از م ــوزش الکترونیک ــات آم خدم
ــۀ  ــرى، جامع ــط کارب ــد از راب ــتند، عبارت ان ــر هس ــر مؤث ــت کارب ــر رضای ــه ب ــش ک ــن پژوه در ای
یادگیرنــده، محتــوا و شخصى ســازى. بعُــد رابــط کاربــرى در ایــن پژوهــش مشــابه ســهولت اســتفاده 
و کیفیــت نظــام اســت. همچنیــن، نتایــج نشــان داد کــه طراحــى یــک رابــط کاربــرى خــوب نیــازى 
اساســى بــراى خدمــات نظــام آمــوزش الکترونیکــى محســوب مى شــود و کیفیــت بــالاى طراحــى 
ــوزش  ــات آم ــتفاده از خدم ــه اس ــتر وى ب ــل بیش ــر و تمای ــالاى کارب ــت ب ــا رضای ــرى ب ــط کارب راب
الکترونیکــى مرتبــط اســت. همچنیــن، محتــواى مفیــد کاربــران را بــه اســتفاده از خدمــات آمــوزش 
ــى  ــاى کیف ــازمان، ویژگى ه ــف س ــاى مختل ــران در بخش ه ــد و کارب ــب مى کن ــى جل الکترونیک

 .(Chen and Kuo 2011) ــد ــار دارن ــوزش الکترونیکــى انتظ ــات آم ــى از خدم متفاوت
«گاریبــاى، گوتیــرز و فیگــوروا» در پژوهشــى بــه ارزیابــى یــک کتابخانــۀ دیجیتــال بــا اســتفاده 
از تابــع کیفیــت اســتقرار و مــدل «کانــو» پرداختنــد. نمونــۀ مــورد مطالعــه کتابخانــۀ دیجیتــال 
ــود کــه از  ــن ب ــن پژوهــش پرسشــنامۀ آنلای ــزار ای «دانشــگاه گودالاجــارا»1 در مکزیــک اســت. اب
ــان داد  ــا نش ــت اســت. یافته ه ــرار گرف ــترس پاســخ دهندگان ق ــه در دس ــایت کتابخان ــق وب س طری
ــر باشــد  ــر مؤث ــود رضایــت کارب ــد در افزایــش بهب ــه صــداى مشــترى مى توان کــه گــوش کــردن ب

.(Garibay, Gutierrez & Figueroa 2010)

1. University of Guadalajara (Mexico)
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ــایت  ــاى وب س ــذارى ویژگى ه ــوة تأثیرگ ــى نح ــه بررس ــه اى ب ــا» در مطالع ــو و دولاکی «ژان
ــان  ــدد می ــط متع ــایى رواب ــى از شناس ــش حاک ــاى پژوه ــد. یافته ه ــر پرداخته ان ــت کارب ــر رضای ب
از  هیچ یــک  پژوهــش  ایــن  در  اســت.  کاربــر  رضایــت  و  وب ســایت  تعاملــى  ویژگى هــاى 
ــواردى از  ــردى (م ــاى عملک ــن، نیازه ــد. همچنی ــایى نش ــى شناس ــاز اساس ــوان نی ــا به عن ویژگى ه
ــدواژه اى، نمایــش واقعیــت مجــازى) و انگیزشــى (همچــون  ــه مســیریابى، جســت وجوى کلی جمل
ــا یکدیگــر) نیــز شناســایى شــدند. عــلاوه بــر ایــن، ایــن مقالــه تأییــد مى کندکــه  تعامــل کاربــران ب
ــۀ اســتفاده کاربــر تغییــر مى کنــد  ــه تجرب ــا توجــه ب طبقه بندى هــاى مــدل «کانــو»در طــول زمــان و ب

 .(Zhao & Dholakia 2009)
ــل  ــو»، تحلی ــدل «کان ــه بررســى یکپارچه ســازى م ــو و اوژن» در پژوهشــى ب ــراك تاروگل «بای
ــه  ــات کتابخان ــت٢) در خدم ــع کیفی ــتقرار تاب ــۀ اس ــزى (برنام ــس برنامه ری ــی١ و ماتری ــله مراتب سلس
پرداختنــد. هــدف از ایــن مطالعــه بررســى کاربــر به عنــوان مشــترى خدمــات کتابخانــه بــا اســتفاده از 
گســترش عملکــرد کیفیــت خدمــات و به کارگیــرى QFD بــراى شناســایى اســتراتژى هاى بازاریابــى 
در بخــش خدمــات اســت. نمونــۀ مــورد مطالعــه «دانشــگاه دوکــو ایلــول»3 در «ازمیــر» ترکیــه اســت. 
در مرحلــۀ اول، نیازهــاى دانشــجویان ایــن دانشــگاه در خصــوص کتابخانــۀ دانشــگاه بــا اســتفاده از 
ــد.  ــدى ش ــله مراتبى (AHP) رتبه بن ــل سلس ــد تحلی ــتفاده از فراین ــا اس ــدى و ب ــو» طبقه بن ــدل «کان م
یافته هــا، اســتراتژى هاى بازاریابــى بــراى یــک ســازمان غیر انتفاعــى یعنــى کتابخانــۀ دانشــگاه 
ــد  ــى خــود کمــک مى کن ــت رقابت ــدا کــردن موقعی ــه را در پی ــد و کتابخان ــان مى ده ــى را نش دولت

.(Bayraktaroğlu, Özgen,2008)

در ادامه، سایر پیشینه هاى مرتبط در قالب جدول ارائه مى شوند.

1. AHP

2. quality function deployment (QFD)

3. Dokuz Eylul University (DEU)



زمستان 1396   |   دورة 33   |   شمارة 2

598

جدول 1. پیشینه پژوهش هاى داخلى و خارجى1

سال پژوهشگرانردیف
پژوهش

متغیر/ مفهوم 
یافتهجامعۀ مورد بررسىمورد بررسى

تفرشى و 1
مولوى

کیفیت خدمات 1391
کتابخانه هاى 

عمومى

کاربران و کتابداران 
کتابخانه هاى عمومى 

شهر تهران

در هر سه بعُد لایب کوال 
(تأثیرگذارى خدمات، کنترل 

اطلاعات و مکان) از دیدگاه کاربران 
و کتابداران در وضع موجود و 

مطلوب تفاوت معنادارى وجود دارد 
و هیچ کدام از ابعاد وضعیت موجود 

نتوانسته است به حد مورد انتظار آنان 
دست یابد.

محمدبیگى و 2
حسن زاده

کیفیت خدمات 1388
کتابخانه هاى 

عمومى

کاربران کتابخانه هاى 
عمومى شهر قزوین

این کتابخانه ها در بعد تأثیرگذارى 
خدمات نسبت به سایر ابعاد ضعیف تر 

هستند.
حریرى و 3

افنانى
کیفیت خدمات 1387

کتابخانه هاى 
مرکزى

کاربران کتابخانه هاي 
مرکزي دانشگاه هاي 

علوم پزشکی تابعۀ 
وزارت بهداشت، درمان 

و آموزش پزشکی و 
دانشگاه آزاد اسلامی

خدمات هر سه کتابخانه در بعُد 
کنترل اطلاعات، نسبت به ابعاد 

دیگر فاصلۀ بیشتري با انتظارهاي 
استفاده کنندگان دارد. بیشترین 

نارسایی کتابخانه ها، به دسترس پذیر 
کردن منابع الکترونیکی در منزل و 

یا محل کار استفاده کنندگان مربوط 
است.

4et al. Mat Dahan2015 کیفیت خدمات
کتابخانه

کاربران کتابخانۀ 
دانشگاه پاهنگ1 مالزى

سطح کیفیت خدمات مورد انتظار 
کاربران در سطح حداقل خدمات 

است.
امامى و 5

ریاحى نیا
کیفیت خدمات 2014

کتابخانه
کاربران کتابخانۀ 

دانشگاه خوارزمى تهران
سطح کیفیت خدمات دریافت شده 

در هر سه عامل از جمله اثر خدمات، 
کنترل اطلاعات و فضا و مکان 

کتابخانه در سطح حداقل انتظارات 
کاربران است.

6 Kayongoand

 Jones
کیفیت خدمات 2008

کتابخانه
کاربران کتابخانه 
دانشگاه توتردام2

کارکنان انتظارات کاربران را در 
بیشتر حوزه ها برآورده مى کنند، 

ولى در یک بررسى دقیق ترِ داده ها، 
نارضایتى گروه کوچکى از کاربران 

از یک بعُد خاصى از خدمات 
کتابخانه آشکار شد.

1. Universiti Malaysia Pahang (UMP)

2. University of Notre Dame
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سال پژوهشگرانردیف
پژوهش

متغیر/ مفهوم 
یافتهجامعۀ مورد بررسىمورد بررسى

کارگرآزادو 7
همکاران

ابعاد وب کوال، 1394
عملکرد تأثیر 

نامتقارن، مدل 
رضایت مشترى 

کانو

دانشجویان کارشناسى 
ارشد دوره هاى مجازى 

دانشگاه تهران

بعُد کاربردپذیرى وب سایت جزء 
گروه خدمات انگیزشى، بعُد کیفیت 
اطلاعات جزء گروه خدمات اساسى 

و بعُد تعامل با خدمات وب سایت 
در گروه خدمات اساسى پایین قرار 

دارند. در نهایت، برنامه اى کوتاه مدت 
براى بهبود بعُد تعامل با خدمات 

جهت کاهش نارضایتى کاربران، و 
برنامه اى بلندمدت براى بهبود ابعاد 
کاربردپذیرى و کیفیت اطلاعات 

جهت افزایش رضایت کاربران 
پیشنهاد گردیده است.

شائمى و 8
همکاران

وب کوال، مدل 1391
رضایت کانو

مشتریان خدمات 
بانکدارى اینترنتى

بانک مربوطه در بعضى از 
ویژگى هاى کیفیت خدمات 

الکترونیکى مانند، اطلاعات، سهولت 
درك شده، ابتکار، جاذبۀ هیجانى و 
ارتباط مناسب که جزء ویژگى هاى 
الزامى و جذاب هستند، از نظر ارائۀ 

خدمات ضعیف بوده است.

علوى طبرى و 9
هدایت

رضایت از 1389
نرم افزارهاى 
حسابدارى، 
مدل کانو

کاربران نرم افزارهاى 
حسابدارى

کاربران از دو عامل مستندسازى و 
مشارکت کاربر رضایت نداشتند. 

بین نمرات اهمیت و رضایت 
تفاوت معنادارى وجود دارد و این 
بدان معناست که على رغم رضایت 

نسبى کاربران از سایر عوامل، 
همچنان فرصت بهبود و توسعه در 

حیطۀ عوامل مورد بررسى وجود 
دارد.

6. جمع بندى پیشینه

ــارج انجــام  ــى خ ــا حت ــه در داخــل ی ــى ک ــتر پژوهش های ــه بیش ــد ک ــان مى ده بررســى ها نش
شــده، حاکــى از آن اســت کــه وضعیــت کیفیــت خدمــات در کتابخانه هــا، اعــم از کتابخانه هــاى 
عمومــى و یــا دانشــگاهى، در ســطح مطلوبــى نیســت و بــا ایدئال هــا و اســتانداردهاى ارائــۀ خدمــات 
بــه کاربــران فاصلــۀ زیــادى دارد. همین طــور، بــر اســاس مــدل «کانــو» و عملکــرد تأثیــر نامتقــارن، 
رضایــت مشــتریان و کاربــران در ســطح قابــل قبولــى نیســت و اصلاحاتــى نیــاز اســت تــا رضایتمندى 
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تأمیــن گــردد. 
ــع  ــردن مناب ــترس پذیر ک ــر دس ــواردى نظی ــه م ــز ب ــات نی ــۀ خدم ــایى در ارائ ــترین نارس بیش
الکترونیکــى در منــزل یــا محــل کار برمى گــردد. تنهــا در مــواردى نظیــر پژوهــش پیرامــون 
یافته هــا  «تهــران»،  شــهر  در  دولتــى  مهندســى  و  فنــى  دانشــگاه هاى  مرکــزى  کتابخانه هــاى 
نشــانگر موفقیــت نســبى کتابخانه هــاى مذکــور در فراهــم آورى ابــزار دســتیابى بــه اطلاعــات 
ــط راحــت  ــا»، محی ــۀ «دانشــگاه آلابام ــون کارکــرد کتابخان ــور، در پژوهشــى پیرام اســت. همین ط
ــورد بررســى  ــاى م ــوت کتابخانه ه ــاط ق ــران از نق ــت نســبى کارب ــا و رضای ــایند کتابخانه ه و خوش

اســت. 
ــر، پژوهش هــاى داخــل و خــارج نشــان مى دهــد کــه  در مجمــوع و در یــک بررســى دقیق ت
ســطح کیفیــت خدمــات در هــر ســه عامــل از جملــه اثربخشــى خدمــات، کنتــرل اطلاعــات و فضــا 
ــر اســاس  ــن، بررســى ها ب ــران اســت. همچنی ــل انتظــارات کارب ــه در ســطح حداق ــکان کتابخان و م
مــدل «کانــو» و عملکــرد تأثیــر نامتقــارن نیــز در کل، نمایــان مى ســازد کــه زیرســاخت و محتــواى 
ــى  ــى نارضایت ــل اصل ــد، از عوام ــوب باش ــه معی ــى ک ــازمان، در صورت ــک س ــات در ی ــۀ خدم ارائ
مشــتریان و کاربــران اســت. بنابرایــن، در پژوهــش حاضــر ســعى بــر ایــن اســت کــه بــا اســتفاده از 
ابــزار ارزیابــى عملکــرد کیفیــت خدمــات «لایب کــوال»، مــدل رضایــت مشــترى «کانــو» و تجزیــه و 
تحلیــل عملکــرد تأثیــر نامتقــارن، نقــاط ضعــف و قــوت کتابخانــۀ مرکــزى «دانشــگاه تهــران» تعییــن 
ــۀ  شــده و ســهم هــر یــک از ابعــاد و ویژگى هــاى «لایب کــوال» در رضایتمنــدى مراجعــان کتابخان

مرکــزى ایــن دانشــگاه مشــخص شــود.

7. روش پژوهش

تحقیــق از جهــت رویکــرد، کمّــی اســت و از نــوع پژوهش هــاي کاربــردي محســوب 
می شــود. مراحــل انجــام پژوهــش به طــور خلاصــه در جــدول 4، آمــده و در آن، روش گــردآوري 
ــه ذکــر شــده  ــر مرحل ــل و خروجــی ه ــه و تحلی ــه، و روش تجزی ــر مرحل ــع داده در ه ــا، منب داده ه

اســت.
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جدول4. مراحل انجام پژوهش و روش مورد استفاده

روش تجزیه  و منبع داده هاروش گردآورىمرحله
خروجىتحلیل

بررسى اسنادى و توسعۀ مدل
کتابخانه اى

منابع اطلاعاتى اعم از 
پایگاه هاى اطلاعاتى و 

پایان نامه ها

اجزا مدل، روابط اجزا و تحلیل اسنادى
متغیرهاى مدل تحقیق

روش  هاى جامعۀ آمارىپرسشنامهتأیید مدل
تحلیل آمارى

تأیید متغیرهاى مدل

جامعــۀ آمــارى ایــن پژوهــش شــامل دانشــجویان مقاطــع تحصیلــى مختلــف «دانشــگاه تهــران» 
بــود کــه در نیمســال دوم تحصیلــى ســال 1394-1395 بــه کتابخانــۀ مرکــزى دانشــگاه مراجعــه کرده 
ــگاه  ــۀ مرکــزى «دانش ــار کتابخان ــلام واحــد آم ــق اع ــا طب ــداد آن ه ــد. تع ــتفاده نموده ان و از آن اس
تهــران»، 137042 نفــر بــود. حجــم نمونــه بــا اســتفاده از فرمــول «کوکــران»، 375 نفــر محاســبه شــد1. 

جــدول 5، جامعــه و نمونــۀ آمــارى را بــر اســاس مقاطــع تحصیلــى نشــان مى دهــد.

جدول 5. جامعه و نمونۀ آمارى

تعداد نمونه تعداد دانشجو مقطع ردیف

172 62148 کارشناسى 1

172 62692 کارشناسى ارشد 2

31 12202 دکترى 3

375 137042 جمع کل

ابــزار پژوهــش، شــامل پرسشــنامۀ ســنجش رضایــت و نیــز پرسشــنامۀ «لایب کــوآل» بــود کــه 
ــن  ــه» اســت. ای ــکان کتابخان ــا و م ــات»، و «فض ــرل اطلاع ــات»، «کنت ــر خدم ــد «تأثی ــه بعُ داراى س
فاکتورهــا بــراي دانشــجویان مقاطــع مختلــف ممکــن اســت متفــاوت باشــند. بنابرایــن، لزومــاً ویژگی 
مــورد مطالعــه در مقاطــع مختلــف تحصیلــی به صــورت یکنواخــت توزیــع نشــده اســت. بــه  همیــن 
دلیــل و به منظــور دقــت بیشــتر، نمونــۀ مــورد بررســى بــا اســتفاده از روش نمونه گیــرى طبقــه اى بــه  
ــه و پرسشــنامۀ ســنجش رضایــت  ــتاندارد «لایب کــوال» داراى 22 گوی ــد. پرسشــنامۀ اس دســت آم

1. e = 0/0505,  v = 0/25
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ــنامۀ «لایب کــوآل»  ــاى پرسش ــه اســت کــه در انته ــۀ دانشــگاهى داراى 5 گوی ــان از کتابخان مراجع
گنجانیــده شــده اســت. مقیــاس پاســخگویى ایــن دو پرسشــنامه نیــز طیــف پنج گزینــه اى «لیکــرت» 
(از بســیار زیــاد =5 تــا بســیار کــم =1) اســت. پرسشــنامۀ «لایب کــوآل» همــراه بــا ســؤالات مربــوط 
ــه، اســتاندارد هســتند و در تحقیقــات بســیارى بــه کار  بــه ســنجش رضایــت دانشــجویان از کتابخان
ــاخ»  ــاى «کرونب ــب آلف ــد. ضری ــد گردی ــرگان تأیی ــنامه توســط خب ــن دو پرسش ــى ای ــد. روای رفته ان

ــود. ــراى پرسشــنامۀ «لایب کــوآل» 0/87 و پرسشــنامۀ ســنجش رضایــت مشــترى 0/85 ب ب
ــد.  ــتفاده ش ــى  اس اس» اس ــارى «اس پ ــزار آم ــؤالات پژوهــش از نرم اف ــل س ــه و تحلی در تجزی
ــۀ  ــراى قضــاوت در مــورد مطلوبیــت ســطوح هــر یــک از فعالیت هــاى کیفیــت خدمــات کتابخان ب
ــازرگان 1387،  ــى (حجــازى، اســحاقى، و ب مرکــزى «دانشــگاه تهــران» از طیــف اســتاندارد ارزیاب
126-128) اســتفاده شــد. در ایــن طیــف چنانچــه از طیــف «لیکــرت» پنج گزینــه اى اســتفاده شــود، 
ــن  ــه ای ــوب، چنانچ ــت نامطل ــد، وضعی ــا 2/33 باش ــن 1 ت ــر بی ــورد نظ ــاى م ــن مؤلفه ه ــر میانگی اگ
ــوب، و چنانچــه ایــن میانگیــن بیــن 3/66  ــا 3/66 باشــد، وضعیــت نســبتاً مطل میانگیــن بیــن 2/33 ت
ــر  ــراى بررســى تأثی ــى مى شــود. ب ــورد بررســى مطلــوب ارزیاب ــا 5 باشــد، وضعیــت مؤلفه هــاى م ت
ابعــاد «لایب کــوآل» بــر رضایــت کلــى کاربــران از کتابخانــۀ مرکــزى «دانشــگاه تهــران» از آزمــون 

ــه اســتفاده شــد. رگرســیون چندگان

8. یافته ها

به طــور کلــى، از 376 پاســخ دهنده بــه پرسشــنامه، 182 نفــر (تقریبــاً 48/4 درصــد) زن و 194 
ــاى  ــوده اســت. دانشــجویان کارشناســى ارشــد بیشــتر در حوزه ه ــاً 51/6 درصــد) زن ب ــر (تقریب نف

علــوم انســانى و فنى-مهندســى پاســخگوى پرسشــنامه بودنــد (جــدول 6).

جدول 6. اطلاعات توصیفى مقطع تحصیلى بر حسب حوزة موضوعى پاسخ دهندگان

توزیع فراوانىمقطع تحصیلى
حوزة موضوعى

کل
علوم اجتماعى و علوم پایهفنى- مهندسىعلوم انسانى

رفتارى

46433845172فراوانىکارشناسى

26/725/022/126/2100/0درصد فراوانى
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توزیع فراوانىمقطع تحصیلى
حوزة موضوعى

کل
علوم اجتماعى و علوم پایهفنى- مهندسىعلوم انسانى

رفتارى

کارشناسى 
ارشد

68593015172فراوانى

39/534/317/48/7100/0درصد فراوانى

66101032فراوانىدکترى

18/818/831/331/3100/0درصد فراوانى

ــکان  ــرل اطلاعــات، فضــا و م ــات، کنت ــر خدم اطلاعــات جــدول 7، نشــان مى دهــد کــه تأثی
ــه و رضایــت مشــترى در ســطح نســبتاً مطلــوب اســت. کتابخان

جدول 7. داده هاى توصیفى میزان ویژگى «تأثیرخدمات» در سنجش خدمات کتابخانه

سطح مطلوبیتانحراف معیارمیانگینبیشترینکمترینسازه

نسبتاً مطلوب1/005/003/130/781تأثیر خدمات

نسبتاً مطلوب1/005/003/100/759کنترل اطلاعات

نسبتاً مطلوب1/005/003/600/775فضا و مکان کتابخانه

نسبتاً مطلوب1/005/003/170/759رضایت مشترى

ــت  ــر کیفی ــاد متغی ــدى ابع ــدول 8)، رتبه بن ــن» (ج ــون «فریدم ــات آزم ــه اطلاع ــه ب ــا توج ب
خدمــات معنــادار اســت. بعُــد فضــا و مــکان کتابخانــه در رتبــۀ اول و ابعــاد تأثیــر خدمــات و کنتــرل 

ــد. ــرار دارن ــدى ق ــاى بع ــات در رتبه ه اطلاع

جدول 8. آزمون «فریدمن»

DfChi-Square.Sigمیانگین رتبهمتغیررتبه

2/482133/9780/000فضا و مکان کتابخانه1

1/83تأثیر خدمات2

1/69کنترل اطلاعات3

در ادامــه، قصــد داریــم بــه طبقه بنــدى ابعــاد کیفیــت خدمــات کتابخانــه شــامل تأثیــر خدمــات، 
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کنتــرل اطلاعــات و فضــا و مــکان کتابخانــه بــر رضایــت کلــى دانشــجویان بپردازیــم. بدین منظــور 
از تحلیــل رگرســیون چندگانــه بــا اســتفاده از متغیرهــاى ســاختگى1 بــراى تشــخیص تأثیــر نامتقــارن 
ــکان  ــا و م ــات و فض ــرل اطلاع ــات، کنت ــر خدم ــامل تأثی ــه (ش ــات کتابخان ــت خدم ــاد کیفی ابع
کتابخانــه) بــر رضایــت کلــى دانشــجویان انجــام مى شــود. بــراى هــر یــک از ویژگى هــاى کیفیــت 
خدمــات کتابخانــه، یــک متغیــر ســاختگى بــراى کمیـّـت دادن بــه خدمــات «اساســى» کیفیــت ایجــاد 
ــات «انگیزشــى» کیفیــت  ــه خدم ــراى کمیّــت دادن ب ــز ب ــر ســاختگى نی ــن، یــک متغی شــد. همچنی
ــاد) کیفیــت  ــاى (ابع ــر ویژگى ه ــاى ســاختگى مذکــور مقادی ــراى ایجــاد متغیره ــد. ب ایجــاد گردی
خدمــات کتابخانــۀ مرکــزى به صــورت ذیــل کدگــذارى مجــدد2 شــدند: مقــدار ابعــاد در چــارك 
ــاختگى  ــر س ــه متغی ــت دادن ب ــراى کمی ــاختگى ب ــر س ــکیل متغی ــراى تش ــد اول) ب اول (25 درص
خدمــات اساســى کیفیــت مــورد اســتفاده قــرار گرفــت. همچنیــن، مقــدار ابعــاد در چــارك چهــارم 
(25 درصــد آخــر) بــراى کمیــت دادن بــه متغیــر خدمــات انگیزشــى کیفیــت مــورد اســتفاده واقــع 
ــارك اول  ــه در چ ــرى ک ــه مقادی ــى ب ــاختگى اساس ــر س ــراى متغی ــذارى ب ــن کدگ ــد. در ای گردی
قــرار داشــتند ارزش و یــا کــد یــک (1) و بــراى ســایر مقادیــر ارزش یــا کــد صفــر (0) اختصــاص 
یافــت. بــراى متغیــر خدمــات انگیزشــى نیــز به همیــن صــورت بــراى مقادیــرى کــه در چــارك آخــر 
قــرار داشــتند ارزش و یــا کــد یــک (1) و بــراى ســایر مقادیــر ارزش یــا کــد صفــر (0) اختصــاص 
یافــت. ایــن امــر بــراى هــر ســه ویژگــى کیفیــت خدمــات کتابخانــه شــامل تأثیــر خدمــات، کنتــرل 
ــاد  ــاختگى ایج ــر س ــوع، 6 متغی ــت و در مجم ــه صــورت گرف ــکان کتابخان ــا و م ــات و فض اطلاع
گردیــد. بــر اســاس ایــن کدگــذارى مجــدد، تجزیــه و تحلیــل رگرســیون چندگانــه بــراى آزمــون 
ــام  ــه انج ــا به صــورت جداگان ــک از ویژگى ه ــر ی ــراى ه ــات اساســى و انگیزشــى ب ــى خدم تجرب
ــاى  ــوع متغیره ــته و دو ن ــر وابس ــوان متغی ــجویان به عن ــى دانش ــت کل ــر رضای ــن مقادی ــد. میانگی ش
ســاختگى خدمــات اساســى و انگیزشــى به عنــوان متغیــر مســتقل مــورد اســتفاده قــرار گرفتنــد. ایــن 
ــا،  ــن ضریب ه ــوع از ای ــد. یــک ن ــد ایجــاد مى کن ــراى هــر بعُ ــوع ضریــب ب ــل دو ن ــه و تحلی تجزی
شــاخص جریمــه3 اســت. شــاخص جریمــه در اصــل ضرایــب رگرســیون استانداردشــده اى4 اســت 
کــه تأثیــر ابعــاد کیفیــت کتابخانــه بــا ســطح عملکــرد پاییــن (خدمــات اساســى) را بــر روى رضایــت 

1. dummy variables

2. recode

3. penalty indices

4. standardized regression coefficients
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ــاداش1 اســت. شــاخص  ــوع دیگــر ایــن ضریب هــا، شــاخص پ کلــى دانشــجویان نشــان مى دهــد. ن
ــد ســطح  ــر ویژگــى و بعُ ــیون استانداردشــده اى اســت کــه تأثی ــب رگرس ــاداش در اصــل، ضرای پ

ــر روى رضایــت کلــى دانشــجویان نشــان مى دهــد. ــالا (خدمــات انگیزشــى) را ب عملکــرد ب
ســتون شــاخص جریمــه، ضرایــب رگرســیون را زمانــى کــه عملکــرد ایــن ویژگى هــا پاییــن 
اســت، نشــان مى دهــد و ســتون شــاخص پــاداش، ضرایــب رگرســیون را زمانــى کــه عملکــرد ایــن 
ــق  ــدر مطل ــتر از ق ــه بیش ــاخص جریم ــق ش ــدر مطل ــر ق ــد. اگ ــان مى ده ــت، نش ــا بالاس ویژگى ه
ــه مى شــود.  ــوان یــک خدمــت اساســى در نظــر گرفت ــاداش باشــد، ویژگــى (بعُــد) به عن شــاخص پ
ــد)  ــق شــاخص جریمــه باشــد، ویژگــى (بعُ ــدر مطل ــاداش بیشــتر از ق ــق شــاخص پ ــدر مطل اگــر ق
ــه  ــاداش و جریم ــه مى شــود. اگــر شــاخص هاى پ ــوان یــک خدمــت انگیزشــى در نظــر گرفت به عن
برابــر باشــند، ویژگــى (بعُــد) منجــر بــه رضایــت در زمــان عملکــرد بــالا و همچنیــن، نارضایتــى در 
علمکــرد پاییــن مى شــود. ایــن نــوع خدمــت به عنــوان یــک خدمــت «عملکــردى» در نظــر گرفتــه 

.(Caber, Albayrak, & Loiacono 2013) مى شــود
ــا اســتفاده از  ــه ب ــل رگرســیون چندگان ــه تحلی ــه توضیحــات مذکــور ب ــا توجــه ب ــه، ب در ادام
متغیرهــاى ســاختگى پرداختــه شــد تــا تأثیــر نامتقــارن عملکــرد هــر یــک از ابعــاد کیفیــت خدمــات 
کتابخانــه شــامل خدمــات، کنتــرل اطلاعــات و فضــا و مــکان کتابخانــه بر رضایــت کلى دانشــجویان 
بررســى شــود. متغیــر رضایــت کلــى کاربــر غیرنرمــال اســت. به همیــن دلیــل لگاریتــم طبیعــى ایــن 
ــه وارد شــده اســت. همان طــور کــه جــدول 8،  ــر محاســبه شــده و در رگرســیون هاى چندگان متغی
نشــان مى دهــد، بــر اســاس مــدل «کانــو» هــر دو بعُــد کنتــرل اطلاعــات و فضــا و مــکان کتابخانــه در 

گــروه خدمــات اساســى و تأثیــر خدمــات در گــروه خدمــات عملکــردى قــرار دارنــد.

جدول 9. رابطه بین ابعاد کیفیت خدمات و رضایت کلى دانشجویان

ابعاد کیفیت 
خدمات 

ضریب 
رگرسیونى

طبقه بندى ضرایب رگرسیونى متغیر هاى ساختگى
عملکرد 
خدمات

FSig
شاخص جریمهشاخص پاداش

6/9440/001عملکردى*0/119-*0/0360/113تأثیر خدمات

73/1230/000اساسى**0/346-**0/2820/282کنترل اطلاعات

1. reward indices
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ابعاد کیفیت 
خدمات 

ضریب 
رگرسیونى

طبقه بندى ضرایب رگرسیونى متغیر هاى ساختگى
عملکرد 
خدمات

FSig
شاخص جریمهشاخص پاداش

فضا و مکان 
کتابخانه

71/6200/000اساسى**0/419-**0/2770/200

**p < .01, *p < .05.

در آخریــن مرحلــه از تجزیــه و تحلیــل، شــاخص هاى پــاداش و جریمــه بــراى نمایــش تجزیــه 
ــى2  ــر نامتقارن ــه اســت. تأثی ــرار گرفت ــتفاده ق ــورد اس ــارن1 م ــر عملکــرد نامتق ــل تأثی ــل تحلی و تحلی
ــل  ــت تبدی ــه کمیّ ــران را ب ــى کارب ــت کل ــر رضای ــان ب ــرات غیرهمزم ــه تأثی ــت ک ــاخصى اس ش
ــد در  ــى مى توان ــر نامتقارن ــاخص تأثی ــدار ش ــد (Mikulić and Prebežac 2008). ارزش و مق مى کن
ــر (AIPA) مجمــوع  ــى کارب ــر رضایــت کل ــا ب ــر ویژگى ه ــۀ تأثی ــر باشــد. دامن ــا 1+ متغی ــۀ 1- ت دامن

ــرد اســت. ــطح عملک ــن س ــن و بالاتری ــرات پایین تری تأثی

جدول 10. تأثیر بر شاخص هاى رضایت

RIOCSSGPDGPIAمیانگینابعاد

0/026-3/130/2320/5130/487تأثیر خدمات

0/102-3/100/6280/5510/449کنترل اطلاعات

0/355-3/600/6190/6780/323فضا و مکان کتابخانه

 :DGP رضایت–پتانســیل تولیــدى؛ :SGP دامنــۀ تأثیــر بــر رضایــت کلــى کاربــر؛ :RIOCS :یادداشــت
عــدم رضایت–پتانســیل تولیــدى؛ IA: تأثیــرات نامتقــارن.

SGPi= ri/RIOCSi

DGPi= pi/RIOCSi

IAiindex = SGPi– DGPi

ri = شاخص جریمه براى ویژگى i (جدول 4-21)؛
pi = شاخص پاداش براى ویژگى i (جدول 4-21)؛

pi| + |ri| = RIOCS|: دامنۀ تأثیر بر رضایت کلى کاربر؛

1. Asymmetric Impact-Performance Analysis (AIPA)

2. Impact Asymmetry (IA)
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IA = تأثیر نامتقارن؛
SGP = رضایت–پتانسیل تولیدى؛

DGP= عدم رضایت–پتانسیل تولیدى.

ــتفاده از  ــا اس ــرد ب ــارن عملک ــر نامتق ــل تأثی ــه و تحلی ــراى تجزی ــدى ب ــس دو بعُ ــک ماتری ی
امتیــازات تأثیــر نامتقــارن بــر روى محــور عمــودى و امتیــازات عملکــرد ویژگى هــا (میانگیــن ابعــاد 
3/23) بــر روى محــور افقــى بــه دســت آمــد (شــکل 2). امتیــازات تأثیــر نامتقــارن بــراى گروه بنــدى 
 Caber, Albayrak, &) ویژگى هــا به عنــوان اساســى، عملکــردى و انگیزشــى اســتفاده مى شــود
Loiacono 2013). بــراى گروه بنــدى ویژگى هــا به عنــوان اساســى، عملکــردى و انگیزشــى از 

ــۀ گــروه  ــتفاده شــد کــه دامن ــۀ تعیین شــده توســط Caber, Albayrak, & Loiacono (2013) اس فاصل
ــا  ــى «فض ــود ویژگ ــده مى ش ــکل دی ــه در ش ــور ک ــد. همانط ــر مى گیرن ــردى را 0/1 در نظ عملک
ــن رو  ــرار دارد، از ای ــى ق ــور افق ــى مح ــمت پایین ــات» در قس ــرل اطلاع ــه» و «کنت ــکان کتابخان و م
ــد  ــرار گرفته ان ــه ق ــن ناحی ــه در ای ــى ک ــرد. ویژگى های ــاى مى گی ــى ج ــات اساس ــروه خدم در گ
پتانســیل زیــادى بــراى ایجــاد عــدم رضایــت دارنــد. ویژگــى «تأثیــر خدمــات» در محــدودة خدمــات 
ــاد  ــیل ایج ــد داراى پتانس ــرار مى گیرن ــروه ق ــن گ ــه در ای ــى ک ــرار دارد؛ ویژگى های ــردى ق عملک
 Caber, Albayrak, Loiacono) ــتند ــتریان هس ــا مش ــران ی ــت در کارب ــدم رضای ــت و ایجــاد ع رضای
2013). محــور افقــى، عملکــرد را نشــان مى دهــد کــه بــر اســاس میانگیــن کلــى ویژگى هــا (3/23) 

بــه دو گــروه عملکــرد پاییــن و عملکــرد بــالا تقســیم شــده اســت، در اصــل عملکــرد هــر ویژگــى، 
میانگیــن آن ویژگــى اســت. محــور عمــودى تأثیــر نامتقــارن را نشــان مى دهــد کــه دامنــه آن بیــن 
1- تــا 1+ مى باشــد. بــه کمــک ایــن ماتریــس، تفســیر تأثیــر و نفــوذ ویژگى هــا بــر رضایــت کلــى 

ــر اســت. ــا امکان پذی ــارن و عملکــرد آن ه ــر نامتق ــاخص تأثی ــیله دو ش دانشــجو به وس
ــه» داراى  ــکان کتابخان ــا و م ــد «فض ــى و بعُ ــد، ویژگ ــان مى ده ــکل 1، نش ــه ش ــور ک همان ط
ــاز  ــات» داراى امتی ــرل اطلاع ــات» و «کنت ــر خدم ــد «تأثی ــا بعُ ــالا و دو ویژگــى ی ــاز عملکــرد ب امتی

ــن هســتند. عملکــرد پایی
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شکل 2. تجزیه و تحلیل تأثیر نامتقارن عملکرد

9. بحث و نتیجه گیرى

اطلاعــات توصیفــى نشــان داد کــه از نظــر دانشــجویان، ســطح مطلوبیــت بعُــد «فضــا و مــکان 
ــرل  ــد «کنت ــن 3/13، و بعُ ــا میانگی ــه ب ــات» کتابخان ــر خدم ــد «تأثی ــن 3/60، بعُ ــا میانگی ــه» ب کتابخان
اطلاعــات» بــا میانگیــن 3/10 در ســطح نســبتاً مطلــوب اســت. بعُــد فضــا و مــکان کتابخانــه بیشــتر از 
حــد متوســط (عــدد 3) و ابعــاد تأثیــر خدمــات و کنتــرل اطلاعــات تقریبــاً در حــد متوســط (عــدد 
ــع اطلاعــات  ــن مناب ــۀ مرکــزى، مرکــز اســناد و تأمی ــه این کــه کتابخان ــا توجــه ب ــد. ب ــرار دارن 3) ق
علمــى «دانشــگاه تهــران» یکــى از کتابخانه هــاى قدیمــى ایــران اســت، داراى فضــا و مــکان خــاص 
ــوان یکــى از نمادهــاى «دانشــگاه تهــران» و آمــوزش عالــى  ــرد خــود اســت کــه به عن و منحصربه ف
ــن، نتیجــۀ به دســت آمده مبنــى  ــگاه خاصــى از نظــر فضــا و مــکان اســت. بنابرای کشــور داراى جای
بــر این کــه بعُــد فضــا و مــکان از نظــر میانگیــن وضعیــت بهتــرى نســبت بــه دو بعُــد دیگــر دارد، قابــل 
پذیــرش اســت. ابعــاد تأثیــر خدمــات و کنتــرل اطلاعــات داراى میانگیــن کمتــرى نســبت بــه فضــا 
ــز نشــان داد کــه کتابخانه هــاى  ــه هســتند. پژوهــش «محمدبیگــى و حســن زاده» نی و مــکان کتابخان
عمومــى کشــور در بعُــد تأثیرگــذارى خدمــات نســبت بــه ســایر ابعــاد ضعیف تــر هســتند (1388). در 
پژوهــش «تفرشــى و مولــوى» هــر ســه بعُــد «لایب کــوال» (تأثیرگــذارى خدمــات، کنتــرل اطلاعــات، 
و مــکان) کتابخانه هــاى عمومــى شــهر «تهــران» از دیــدگاه کاربــران و کتابــداران نتوانســته بــود بــه 
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حــد مــورد انتظــار آنــان دســت یابــد. 
میــزان رضایتمنــدى دانشــجویان از خدمــات کتابخانــۀ مرکــزى «دانشــگاه تهــران» بــا میانگیــن 
3/17 در ســطح نســبتاً مطلــوب بــود. «کاظم پــور» در پژوهــش خــود عنــوان مى کنــد کــه وب ســایت 
کتابخانــۀ مرکــزى دانشــگاه هاى فنــى مهندســى «امیرکبیــر»، «شــریف»، و «علــم و صنعــت» بــه میــزان 
ــى و  ــیان، رضای ــش «عباس ــد (1385). در پژوه ــم نمای ــران را فراه ــت کارب ــته رضای ــادى توانس زی
نصرت آبــادى» بیشــترین عوامــل تأثیرگــذار بــر رضایــت کاربــران «بعُــد واســط کاربــرى و تعامــل» 
ــوان شــده اســت  ــوا» عن ــد زیرســاخت و محت ــران «بعُ ــى کارب ــر نارضایت ــر ب و بیشــترین عوامــل مؤث

.(1389)
رتبه بنــدى ابعــاد متغیــر کیفیــت خدمــات کتابخانــه معنــادار بــود. بعُــد فضــا و مــکان کتابخانــه 

در رتبــۀ اول و ابعــاد تأثیــر خدمــات و کنتــرل اطلاعــات در رتبه هــاى بعــدى قــرار داشــتند.
تجزیــه و تحلیــل ابعــاد «لایب کــوآل» بــر اســاس مــدل «کانــو» نشــان داد کــه دو بعُــد «کنتــرل 
ــروه  ــات در گ ــر خدم ــى و تأثی ــات اساس ــروه خدم ــه» در گ ــکان کتابخان ــا و م ــات» و «فض اطلاع
ــان  ــد. نیازهــاى اساســى نیازهایــى هســتند کــه مشــترى آن هــا را بی ــرار دارن خدمــات عملکــردى ق
ــته  ــن دس ــد. اگــر ای ــا خدمــت بدیهــى مى دان ــا را در محصــول ی ــد و به نوعــى وجــود آن ه نمى کن
از نیازهــاى مشــترى بــرآورده نشــود، رضایــت مشــترى به شــدت کاهــش مى یابــد و مشــترى بســیار 
ناراضــى مى شــود. از ســوى دیگــر، تحقــق ایــن نیازهــا، تأثیــر چندانــى بــر بهبــود رضایــت مشــترى 
ــه بیــان دیگــر، هرچنــد تقویــت عملکــرد ایــن دســته از نیازهــاى اساســى باعــث افزایــش  ــدارد. ب ن
چشــمگیر ســطح رضایــت مشــترى نمى شــود، ولــى ضعــف آن هــا مى توانــد به میــزان زیــادى 
ــات و فضــا  ــرل اطلاع ــد کنت ــته باشــد. در نتیجــه، دو بعُ ــال داش ــت مشــترى را به دنب کاهــش رضای
ــا باعــث  ــرآورده شــدن آن ه ــى عــدم ب ــه باعــث رضایــت مشــترى نمى شــوند، ول ــکان کتابخان و م
نارضایتــى مى شــود. ویژگى هــاى عملکــردى زمانــى کــه وجــود داشــته باشــند، رضایــت مشــترى 
را فراهــم مى کننــد، و فقــدان آن هــا باعــث نارضایتــى مى گردنــد. بنابرایــن، در مــورد ویژگى هــاى 
ــر باشــد، رضایــت مشــترى را  ــوان گفــت هرچــه کیفیــت خدمــات تصورشــده بالات عملکــرد مى ت
افزایــش مى دهــد و بالعکــس. در اینجــا بعُــد تأثیــر خدمــات کــه یــک ویژگــى عملکــردى اســت، 
هرچــه افزایــش یابــد، باعــث رضایــت بیشــتر و در صــورت کاهــش، باعــث عــدم رضایــت مى شــود.
ــکان  ــا و م ــد «فض ــا بعُ ــى ی ــه ویژگ ــان داد ک ــارن نش ــرد نامتق ــر عملک ــل تأثی ــه و تحلی تجزی
کتابخانــه» داراى امتیــاز عملکــرد بــالا و دو ویژگــى یــا بعُــد «تأثیــر خدمــات» و «کنتــرل اطلاعــات» 
داراى امتیــاز عملکــرد پاییــن هســتند. عملکــرد ویژگــى در قالــب دو ســطح عملکــرد بــالا و عملکــرد 
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پاییــن تعییــن مى شــود. ســطح عملکــرد بــالاى یــک ویژگــى لــزوم حفــظ ســطح ویژگــى را بیــان 
مى کنــد و ســطح عملکــرد پاییــن یــک ویژگــى بــه لــزوم ارتقــاء ســطح عملکــرد آن ویژگــى تأکیــد 
ــن اســت و  ــا ســطح عملکــرد پایی ــرل اطلاعــات»، یــک ویژگــى اساســى ب ــد. ویژگــى «کنت مى کن
موجــب نارضایتــى مشــتریان مى شــود و بایــد افزایــش یابــد. ویژگــى «فضــا و مــکان کتابخانــه» یــک 
ــدارد و بایــد  ــر رضایــت مشــتریان ن ــا ســطح عملکــرد بالاســت؛ یعنــى تأثیــرى ب ویژگــى اساســى ب
در ســطح کنونــى حفــظ گــردد تــا کاهــش آن موجــب نارضایتــى نشــود. ویژگــى تأثیــر خدمــات 
در ســطح خدمــات عملکــردى بــا عملکــرد پاییــن اســت. خدمــات عملکــردى بــا ســطح عملکــرد 
ــالا  ــه ســطح عملکــرد ب ــران اســت و در صــورت افزایــش آن ب ــى در کارب ــن موجــب نارضایت پایی
موجــب رضایــت کاربــران خواهــد شــد. بنابرایــن، بــا توجــه بــه نتایــج به دســت آمده اولویت بنــدى 
اقدامــات مربــوط بــه افزایــش کیفیــت خدمــات کتابخانــه بــا توجــه بــه ابعــاد «وب کــوآل» بــه شــرح 

زیــر اســت:
افزایــش ســطح عملکــرد ویژگــى «تأثیــر خدمــات» از ســطح عملکــرد پاییــن بــه ســطح عملکــرد . 1

لا؛ با
ــطح . 2 ــه س ــن ب ــرد پایی ــطح عملک ــات» از س ــرل اطلاع ــى «کنت ــرد ویژگ ــطح عملک ــش س افزای

ــالا؛ ــرد ب عملک
حفظ سطح عملکرد ویژگى «فضا و مکان کتابخانه».. 3

10. پیشنهادات کاربردى

هــر پژوهشــى بــراى پاســخگویى بــه مشــکل و مســئله اى صــورت مى گیــرد و انتظــار مــى رود 
ــه شــود. در  ــا مســئله ارائ ــج، پیشــنهادهایى اجرایــى در مــورد مشــکل ی ــه یافته هــا و نتای ــا توجــه ب ب
ایــن پژوهــش نیــز کــه بــه اولویت بنــدى کیفیــت خدمــات کتابخانــۀ مرکــزى «دانشــگاه تهــران» بــر 
اســاس مــدل «کانــو» و تأثیــر عملکــرد نامتقــارن، و میــزان تأثیــر هــر یــک از ابعــاد آن بــر رضایــت 
کاربــران پرداختــه شــد، بــا اســتفاده از ابزارهــا و روش هــاى مــورد اســتفاده و بــا تکیــه بــر داده هــاى 
به دســت آمده، مى تــوان پیشــنهادهایى را بیــان نمــود. از ایــن رو، مــوارد زیــر بــراى بهبــود وضعیــت 
ــران آن پیشــنهاد  ــۀ مرکــزى «دانشــگاه تهــران» و افزایــش رضایــت کارب کیفیــت خدمــات کتابخان

مى شــود:
ــا عملکــرد پاییــن اســت. خدمــات  ــر خدمــات در ســطح خدمــات عملکــردى ب ویژگــى تأثی
عملکــردى بــا ســطح عملکــرد پاییــن موجــب نارضایتــى در کاربــران اســت و در صــورت افزایــش 
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ــه مى شــود  ــن، توصی ــد شــد. بنابرای ــران خواه ــت کارب ــالا موجــب رضای ــه ســطح عملکــرد ب آن ب
ــن  ــرد. مباحــث ای ــرار گی ــر ق ــد نظ ــى م ــات در کارگاه ــر خدم ــا تأثی ــط ب ــاى مرتب ــود مؤلفه ه بهب
ــداران باشــد؛ از جملــه: به وجــود آوردن حــس اعتمــاد در  ــا کتاب کارگاه بایــد مؤلفه هــاى مرتبــط ب
اســتفاده کننده، توجــه بــه فــرد اســتفاده کننده، آمادگــی و رغبــت بــراى پاســخگویی بــه ســؤال هاي 
اســتفاده کنندگان، کســب دانــش کافــى بــراى پاســخگویی بــه ســؤال هاي اســتفاده کنندگان، 
ــه و  ــتفاده کنندگان، علاق ــاز اس ــم نی ــتفاده کنندگان، درك و فه ــا اس ــورد ب ــه در برخ ــه و توج علاق

ــتفاده کنندکان و ... . ــه اس ــراى کمــک ب ــل ب تمای
ــد  ــاء ســطح عملکــرد آن ویژگــى تأکی ــزوم ارتق ــه ل ــن یــک ویژگــى ب ســطح عملکــرد پایی
ــن اســت و  ــا ســطح عملکــرد پایی ــرل اطلاعــات»، یــک ویژگــى اساســى ب ــد. ویژگــى «کنت مى کن
موجــب نارضایتــى مشــتریان مى شــود و بایــد ســطح عملکــرد آن بــه عملکــرد بــالا افزایــش یابــد. 
ــران»  ــۀ مرکــزى «دانشــگاه ته ــى در کتابخان ــن منظــور لازم اســت برخــى کارهــاى اجرای ــراى ای ب
صــورت پذیــرد؛ از جملــه: اهتمــام بیشــتر بــه دســترس پذیرى منابــع الکترونیکــى در خــارج 
از دانشــگاه بــراى دانشــجویان، امــکان مکان یابــى اطلاعــات در وب ســایت کتابخانــه توســط 
دانشــجویان، فراهــم آورى منابــع چاپــى مــورد نیــاز دانشــجویان، فراهــم آورى تجهیــزات مــدرن و 
ابزارهــاي بازیابــی کــه بــه دانشــجو امــکان دسترســى راحــت بــه اطلاعــات را بدهــد، دســترس پذیرى 
ــجویان، و ... . ــاز دانش ــورد نی ــى م ــى و الکترونیک ــاى چاپ ــم آورى مجله ه ــات، فراه ــان اطلاع آس

ســطح عملکــرد بــالاى یــک ویژگــى لــزوم حفــظ ســطح ویژگــى را بیــان مى کنــد. ویژگــى 
ــر  ــرى ب ــى تأثی ــا ســطح عملکــرد بالاســت؛ یعن ــه» یــک ویژگــى اساســى ب ــکان کتابخان «فضــا و م
رضایــت مشــتریان نــدارد و بایــد در ســطح کنونــى حفــظ گــردد تــا کاهــش آن موجــب نارضایتــى 
نشــود. بنابرایــن، توصیــه مى شــود مــواردى کــه بــه ایــن ویژگــى مرتبــط هســتند در ســطح کنونــى 
ــد: ایجــاد فضــاى الهام بخــش  ــرار گیرن ــر مــد نظــر ق ــراى ایــن امــر بایــد مــوارد زی حفــظ شــوند. ب
بــراى مطالعــه و یادگیــرى، ایجــاد فضــاى ســاکت و آرام بــراى فعالیت هــاى فــردى، عمــل به عنــوان 
دروازه اى بــراى مطالعــه، یادگیــرى و پژوهــش، ایجــاد فضایــى عمومــى بــراى یادگیــرى و مطالعــۀ 

گروهــى، ... .

11. پیشنهادات پژوهشى

ــراى  ــان هــر پژوهــش، آغــازى ب ــر اســت و پای ــم پایان ناپذی از آنجــا کــه مســیر پیشــرفت عل
ــوان  ــر مى ت ــش حاض ــل از پژوه ــاى حاص ــر یافته ه ــى ب ــن مبتن ــت، بنابرای ــى اس ــاى آت پژوهش ه
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پیشــنهادهایى جهــت انجــام پژوهش هــاى آینــده مرتبــط بــا موضــوع مــورد بررســى ارائــه کــرد. بــا 
توجــه بــه طــرح و نتایــج به دســت آمــده در ایــن پژوهــش، موضوعــات زیــر به عنــوان موضوعــات 

ــود. ــنهاد مى ش ــى پیش ــاى آت ــى در پژوهش ه ــل بررس قاب
ــر  ــۀ مرکــزى «دانشــگاه تهــران» ب ــدى کیفیــت خدمــات کتابخان ــن پژوهــش، اولویت بن در ای
اســاس ویژگى هــا و ابعــاد «لایب کــوآل» انجــام شــده اســت. توصیــه مى شــود در پژوهشــى دیگــر، 
بــه اولویت بنــدى کیفیــت خدمــات کتابخانــۀ مرکــزى «دانشــگاه تهــران» بــا ابــزار دیگــر و از ابعــاد 

ــه شــود. و جنبه هــاى دیگــر پرداخت
پیشــنهاد مى شــود در پژوهشــى بــه بررســى اولویت بنــدى رضایــت کاربــران از خدمــات 

ــود. ــه ش ــران» پرداخت ــگاه ته ــزى «دانش ــۀ مرک ــایت کتابخان ــى و س جنب
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سعیده روحمند
ــد ســال 1364، داراى مــدرك تحصیلــى کارشناســى ارشــد رشــته علــوم  متول

ــران اســت. ــگاه ته ــى ازدانش ــات و دانش شناس اطلاع
مدیریت کتابخانه هاى دانشگاهى، مدیریت دانش از علایق وى است. 

محمدرضا اسمعیلى گیوى
مدیریـت  رشـته  در  دکتـري  تحصیلـی  مـدرك  داراي   ،1362 سـال  متولـد 
سیسـتم ها از دانشـگاه شـهید بهشـتی اسـت. ایشـان هم اکنون اسـتادیار دانشـکده 

مدیریـت دانشـگاه تهـران اسـت. 
اطلاعـات،  فنـاوري  علـم،  سیاسـت گذاري  دانـش،  مدیریـت  آینده پژوهـى، 
مدیریـت اسـتراتژیک و مدیریـت اسـلامی از جمله علایق پژوهشـی وي اسـت.  

على اصغر پورعزت
متولـد سـال 1347، داراي مدرك تحصیلی دکتري در رشـته خط مشـی گذاري 
عمومی از دانشـگاه تربیت  مدرس اسـت. ایشـان هم اکنون اسـتادتمام دانشـکده 

مدیریـت و رئیـس کتابخانه مرکزي دانشـگاه تهران اسـت. 
خط مشـی گذاري عمومـی، مطالعـات حـوزه عدالـت، آینده پژوهـى و مدیریـت 

اسـلامی از جمله علایق پژوهشـی وي اسـت.  




