
 

 

 ايتسوببندي خدمات مبتني بر وب مطلوب در شناسايي و دسته

 هاي عمومي ايران بر اساس مدل سنجش رضايت مشتري کانوکتابخانه

 1حميدرضا سعيدنيا

 شناسیمطالعات دانش

 88تا  83ص ، 18، تابستان 91شماره پنجم، سال 

 34/99/10تاريخ دريافت: 

 98/40/18تاريخ پذيرش: 
 چكيده

 سايتوببندي خدمات مبتنی بر وب مطلوب در شناسايی و دسته، هدف: هدف از پژوهش حاضر

، هدف ازنظر: پژوهش روش .بود هاي عمومی ايران بر اساس مدل سنجش رضايت مشتري کانوکتابخانه

مومی هاي عامل کاربران کتابخانهاست. جامعه آماري اين پژوهش شبوده پيمايشی ، روش ازنظرو  کاربردي

 ساختهقمحق پرسشنامه، ها. ابزار گردآوري دادهندتصادفی انتخاب شد صورتبه هاآننفر از بين  914که  بود

رفته قرار گ دييتأبر اساس مدل کانو بوده است. روايی آن از ديد اساتيد علم اطلاعات و دانش شناسی مورد 

ايايی از و براي تعيين پ اکسل و آمار توصيفی افزارنرم، ها از جدول ارزيابی مدل کانواست. براي تحليل داده

ر وب بندي خدمات مبتنی بها: ابتدا به شناسايی و دستهيافته استفاده شد. (=a 81/4کرونباخ ) آلفايآزمون 

در معيار  شدهيیشناساخدمت  01سپس تعداد ، هاي عمومی پرداخته شدکتابخانه سايتوبمطلوب در 

خدمت(  1تفاوت )خدمت( و معيار بی 98معيار جذاب )، خدمت( 98) يبعدتکمعيار ، خدمت( 33اجباري )

شد. لازم به ذکر است که هيچ خدمتی در دسته معيار معكوس قرار نگرفت. بيشتر خدمات اجباري  يبنددسته

و  حثب فناوري وب وجود داشتند. هايمؤلفهمحتوايی و بيشتر خدمات جذاب در  هايمؤلفهدر  يبعدتک و

ح جهان هاي عمومی مطرکتابخانه هايسايتوبدر اين پژوهش در  شدهيیشناسا: بيشتر خدمات گيرينتيجه

از  احی سايت کتابخانه خودهاي عمومی در طرکتابخانه کتابدارانطراحان و  رودقرار داشتند که انتظار می

در بعضی موارد نظرات کتابداران و طراحان سايت نظراتی کاربردي بود اما  هرچندآن استفاده کنند. 

و انتخاب کاربران کمتر قرار گرفت که دليل اين موضوع عدم آشنايی کاربران از موضوعات  موردتوجه

ن کردن کاربرا مندعلاقهاي جذب مخاطب و بر هايیپيشنهاداست. در انتها  هاسايتوبتخصصی طراحی 

 ارائه شده است. پژوهشهاي عمومی بر اساس نتايج کتابخانه هايسايتوب

 ایتسوب، سایتوب، های عموميکتابخانه، سنجش رضایت مشتری مدل کانو: واژگان كليدي

 های عموميکتابخانه

                                                           

 hamidrezasaednia@gmail.com ،دانشگاه تربيت مدرس، مديريت اطلاعات ،کارشناس ارشد 9.
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 مقدمه

ها و مراکز حضور در محيط وب براي کتابخانه، دنياي مجازي روزافزونبا گسترش 

نشر ديجيتال  زونروزافاهميتی حياتی يافته است. از سويی ديگر به دليل گسترش  رسانیاطلاع

ها ابخانهاز منابع کت استفادهتقاضا براي ، و حذف موانع مكانی و زمانی در استفاده از اطلاعات

 رسانیلاعاطها و مراکز ه و بر اين اساس کتابخانهاز راه دور افزايش يافت رسانیاطلاعو مراکز 

منجر  اند. اين مسئلهو ارائه اطلاعات از طريق اينترنت اقدام نموده سايتوبو ناشران به ايجاد 

وقعيت شده است. حفظ م رسانیاطلاعها و مراکز به گسترش خدمات مبتنی بر وب کتابخانه

 هايفناوريبا  یهمگامآورندگان اطلاعات و  رقابتی کتابخانه در مقايسه با ساير فراهم

 ،هاي عمومی ضرورت دارد. در اين فضاکتابخانه ازجملهها و اطلاعاتی براي انواع کتابخانه

از  بخشی رسانیاطلاعها و مراکز کتابخانه سايتوبمشاوره و همراهی در طراحی و توسعه 

 شناسی است.رسالت متخصصان علم اطلاعات و دانش

دم و جذب مر یرساناطلاع يفهکه هستند وظ يادر هر شهر و منطقه یعموم يهاکتابخانه

سانی به ربراي اطلاع سايتوب. داشتن يک را دارند خوانیکتاببه سمت فرهنگ کتاب و 

از  يرانا در یعموم يهاکتابخانه يشترب عموماً مخاطبان و انجام امور کتابخانه امري مهم است

و  يطشرا ينا يهم دارا هاآناز  یبعض هرچندکنند یاستفاده م سايتوب يجابهوبلاگ 

 (.9311، و سعيدنيا زادهحسن) ستندينهم  یامكانات جزئ

ها و ارزش، عملكرد، هابرنامه، یمشخط، تابلوي اعلانات مجازي منزلهبهها سايتوب

اربران ک، گذارند. تمامی افراد جامعهرا به نمايش می رسانیاطلاعها و مراکز خدمات کتابخانه

يز توان تمامی کاربران محيط وب را نمی، هاي عمومی هستند و به همين اعتباربالقوه کتابخانه

اما تمامی خدمات ارائه شده در ؛ هاي عمومی محسوب کردکتابخانه سايتوبکاربران بالقوه 

 کند.نمی نيتأمب کاربران نيست و رضايت آنان را اي الزاماً مطلوکتابخانه هايسايتوب

هر  يرارا ب آنان يترضا )کاربران( و يانمشتر يازهاين بنديدسته ميان رابطه، 9کانو مدل

 براي معيار پنج و کرده تعريف )خدمات مبتنی بر وب( محصول هاييژگیاز و يک

                                                           
1. Kano 
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: شامل معيار 1 اين(. 1494، 9تاماکی و کوبومکند )می تبيين محصول هايويژگی بنديدسته

 در تحليل شيوه. است 8معكوس( 1 و 1یتفاوتیب( 0، 0جذاب( 3، 3يبعدتک( 1، 1اجباري( 9

چنگ و ) ددارن بيشتري اولويت کاربران براي که است الزاماتی يکنندهتعيين، کانو مدل

 .(1448، 0چيو

راکز ها و مکتابخانه سايتوب، هايیشناسی در پژوهشمتخصصان علم اطلاعات و دانش

سد که راند و به نظر میو ارزيابی قرار داده موردسنجشهاي متفاوتی را از جنبه رسانیاطلاع

جلالی  و کمی و کيفی ارتقا پيدا کنند )نباتعلی ازلحاظها بايد سايتغالباً معتقدند اين وب

هاي عمومی ايران تابخانهک سايتوب( مشكل اصلی 9311) یگدليب(. نظري و 9314، ديزجی

دانند. از سويی خدمات مبتنی بر وب را فقدان الگو و راهنماي جامع براي استفاده طراحان می

تواند متناسب با نياز کاربران نباشد و الزاماً به رضايت آنان منتهی هاي عمومی میکتابخانه

ر هاي عمومی دنهبرتر کتابخا هايسايتوبنگردد. در اين پژوهش سعی شده با بررسی 

ب پرداخته و در قال هاسايتوبخدمات مطلوب اين  يبنددستهسراسر دنيا به شناسايی و 

هاي مدل سنجش رضايت مشتري )مدل کانو( اين خدمات را از ديدگاه کاربران کتابخانه

هاي کتابخانه هايسايتوبقرار داده و خدمات مطلوب را براي  موردسنجشعمومی ايران 

 و مشخص کند. يبنددستهعمومی ايران 

يفيت شد که اگر کنگريسته می يبعدکيتاکنون رضايت مشتريان بر روي ساختار 

محصول دريافت شده توسط مشتري بيشتر باشد رضايت مشتري نيز به همان اندازه افزايش 

اماً الز، زياداما تكميل ساختن نيازهاي يک محصول مشخص تا حد ؛ يابد و برعكسمی

ول دريافت تواند کيفيت محص. همچنين نوع نياز نيز میستينمستلزم افزايش رضايت مشتري 

(. 9118، 8چوبرترونيه و متزلر ،بيلوم ،ساياوينکند )رضايت مشتري را تعريف  جهيدرنتشده و 

                                                           
1. Tamaki & Kubom 
2. must-be 
3. one-dimensional 
4. attractive 
5. indifferent 
6. reverse 
7. Cheng & Chiu 
8. sauerwein,bailom,matzler, Hinterhuber 
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هاي و مدل هاچهارچوبهاي سنجش رضايت مشتري از در بيشتر پژوهش، طورمعمولبه

 9يقعدم تطب-از: مدل پارادايم انتظار اندعبارت هاآن ترينمهمکه  شودمعتبر استفاده می

و  1فرآيند رضايت مشتري انگل، 0مدل توسعه داده شده گرونس، 3مدل پارسورمان، 1اوليور

 یالزامات کنندهتعيين، . شيوه تحليل در مدل کانو1(1491، 8)باوانتی 0و مدل کانو 8ولبلک

که مدلی  (. مدل کانو1448، است که براي کاربران اولويت بيشتري دارند )چنگ و چيو

دهد و با استفاده درك الزامات خدمت را ارتقا می، (9381، اقتصادي است )همتی و مرادي

 ويژههببيشتري در رضايت کاربر دارند را تشخيص داد.  ريتأثهايی که توان ويژگیاز آن می

ن دهد. همچنين ايراهنماي مفيدي را ارائه می، نياز به مقايسه وجود داشته باشد کهیهنگام

، اشدب کنندهکمک، هاي جذاب در افزايش تمايز خدمتتواند با تشخيص ويژگیمدل می

، 94رحمان ؛ايباتاتاکارهستند )کليدي و مهم ، هاي جذاب براي پيروزي در رقابتزيرا ويژگی

1440.) 

نيازهاي مشتريان و رضايت مشتري را براي هر يک از  بنديدستهيان رابطه م، مدل کانو

بيين هاي محصول تويژگی بنديدستههاي محصول تعريف کرده و پنج معيار براي ويژگی

، ( جذاب3، بعديتک( 1، ( اجباري9(. اين پنج معيار شامل 1494، کند )تاماکی و کوبوممی

 موجب، نبود يک الزام اجباري در محصول، اجباري ( معكوس است. در معيار1و  تفاوتی( بی0

و  تاماکیدهد )مندي آن را ارتقاء نمینارضايتی مشتري شده و وجود آن در محصول رضايت

 ،اي خطی با سطح رضايت داردارضاي اين نوع نيازها رابطه، بعديتک(. معيار 1494، کوبوم

شود. معيار می نيمتأايت مشتري بيشتر رض، به اين معنی که هر چه بيشتر اين نياز تكميل شود
                                                           

1. disconfirmation - expectancy paradigm 
2. Oliver 
3. Parasuraman 
4. Gronoroos 
5. Engel 
6. Blackwell 
7. Kano 
8. Bavanati 

 کوآلليب سروکوآل، مانند يیهامدل که شودمی يادآوري .شودمی داده توضيح کانو مدل فقط اختصار جهت به 1.

 .اندگرفته قرار مورداستفاده کاربران رضايت ميزان سنجش زمينه در نه و خدمات کيفيت سنجش در زمينه و غيره فقط

 .نيستند مدنظر اين پژوهش در ترتيبينابه
10. Battacharyya & Rahman 
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تري کند ولی اگر مشرضايت مشتري را تا سطح بالايی برآورده می، ارضاي اين نيازها، جذاب

(؛ معيار 9314، زادهشاهين و صالحکند )احساس نارضايتی نمی، را دريافت نكند هاآن

معيار  و و نه به نارضايتیانجامد وجود يا عدم وجود اين معيار نه به رضايت می، تفاوتیبی

شود یم منديرضايتموجب نارضايتی و نبود آن باعث ، کارکرد يک الزام معكوس، معكوس

معيارهاي کانو در  ريتأثتوان ( با توجه به توضيحات ارائه شده می1494، تاماکی و کوبوم)

 خلاصه کرد. 9به شكل جدول  منديرضايتصورت وجود و نبود در پيوند با 

 یمندتیبا رضا ونديکانو در پ یارهايمع .1جدول 

بر رضايت در صورت وجود ريتأث معيار بر رضايت در صورت فقدان ريتأث   

 عدم رضايت خنثی اجباري

بعديتک  عدم رضايت رضايت 

 خنثی رضايت فراوان جذاب

تفاوتبی  خنثی خنثی 

 رضايت عدم رضايت معكوس

 (9318)، جعفري، فيشر، برگرفته از: باقري

انو با توجه به اينكه مدل ک، هاي سنجش ميزان رضايت مشتريرسد از ميان مدلبه نظر می

هاي خارج از کشور توسط پژوهشگران مختلفی مانند با موفقيت در برخی کتابخانه

استفاده شده است و  1494، 1گوئورايو ف گوته، یبيگرو  ؛1448، 9باريكتراغلو و اوزگان

خدمات و سنجش ميزان  بنديدستههمچنين با توجه به اينكه اين مدل ديدگاه خاصی در 

کتابخانه را  سايتوبقابليت تطابق مناسبی با فضاي خدماتی ، دارد کنندگاناستفادهرضايت 

 تسايوباز خدمات مختلف  کنندگاناستفادهو درك بهتري از ميزان رضايت  داراست

وه بر آورد. علابه واقعيت را فراهم می ترنزديک بندياولويتهاي عمومی و امكان تابخانهک

ي عينی هامدل کانو مدلی نظري و مفهومی است که از اعتبار بيشتري نسبت به مدل هااين

مدل نظري ، در پژوهش حاضر ترتيباينبه( 1448، برخوردار است )ملكی و دارابی

                                                           
1. Bayraktaroglu & Ozgen 
2. Garibay, Gutie, & Figueroa 



٦۸ 

 شناسیدانشفصلنامه مطالعات 

 

ال
س

 
م،

نج
پ

 
ره

ما
ش

 
91، 

ان
ست

تاب
 

19
 

مدل  بر اساس هاي عمومیکتابخانه سايتوبی بر وب مطلوب در بندي خدمات مبتندسته

 سنجش رضايت کانو قرار گرفت.

 1و ون دان ژانگ، توان به پژوهشمرتبط با پژوهش حاضر می 9هاي خارجیاز پژوهش

مختلف  يهادر دامنه تيفيعوامل ک بنديرتبهانتظارات کاربر و »با عنوان ، (1441)

يفی هاي کمؤلفه بنديطبقهن به پژوهشگرا، تحقيق انجام شدهاشاره کرد. در « سايتوب

اند. در اين پژوهش ابتدا بر اساس از ديدگاه مشتريان پرداخته CNN.comسايت 

انتخاب شد. پس از  سايتوبويژگی براي يک  81هاي مشابه انجام شده پژوهش

 31ارها به تعداد معي و حذف معيارهايی که با يكديگر همپوشانی داشتند ترکاملهاي بررسی

 متحدهايالاتنفري شامل دانشجويان دانشگاه نورت  04معيار تعديل داده شد. نمونه آماري 

 %88مرد و  %31 دهندگانپاسخهاي کيفی پرداختند. از ميان اين مؤلفه بنديطبقهاست که به 

که اشاره  طورهمانساعت بود.  8/91از اينترنت  هاآناده هفتگی زن بودند که ميانگين استف

 عنوانبهبردند اين سايت بهره می CNNاي از افراد از سايت شد به دليل اينكه طيف گسترده

انتخاب شد. پس از توزيع و تكميل پرسشنامه توسط دانشجويان از بين  موردبررسیسايت 

روش  عنوانبهش ميانگين موزون جدول فراوانی هاي گوناگون تحليل نتايج کانو روروش

ه قبلاً ک هايیروشتحليل انتخاب شد. پس از محاسبه ميانگين موزون و ترسيم نمودار به 

 به ترتيب جدول بر اساس ترسيم نمودار به دست آمد. بندياولويتو  بنديطبقهاشاره شد 

در  اييافته رسانیطلاعاهاي داخل کشور در حوزه کتابداري و کاوش اوليه در پژوهش

ايی و از مدل کانو براي شناس گيريبهرهرسد که تا کنون پژوهشی با بر نداشت. به نظر می

ن در عمومی انجام نشده باشد. اي يهاکتابخانهخدمات مبتنی بر وب مطلوب براي  بنديدسته

، (9381متی )و ه مرادي، (9380و اوليا ) حالی است که پژوهشگرانی مانند شفيعی رود پشتی

( با استفاده از 9314) زادهصالح و نيو شاه (9314و عرب ) پزشكی زادهميابراه، زنجيرچی

                                                           

ها تيساوبي خدمات بنددستهي ديگري در خارج با استفاده از مدل کانو صورت گرفته اما در زمينه هاپژوهش 9.
 سيو ماتر AHPادغام مدل کانو، ( با عنوان 1448توان به پژوهش بايراکتاروغلو و اوزگن )یمنيست که از آن جمله 

 کي یابيارز( با عنوان 1494و فاگوروا ) و پژوهش گاريباي، گوتی در خدمات کتابخانه QFDکاربرد  ،يزيربرنامه
 اشاره کرد. و مدل کانو.( QFD) تيفيبا استفاده از تابع کارکرد ک یتاليجيکتابخانه د

2. Zhang & Von Dran 
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هايی . پژوهشاندپرداختهاجزاي محصول و خدمات در رشته مديريت  بنديدستهمدل کانو به 

، تیحيا، توان به پژوهشهاي ايران به انجام رسيده میکه با مدل کانو در حوزه کتابخانه

، کنندگانمراجعه بنديبخشبا عنوان  خي( تار9313) يمنوچهرو  مظفري، مظفري

تحليل  ،هاي عمومی بر مبناي نيازهايشان با استفاده از شبكه عصبی مصنوعیکتابخانه

 بنديدسته( با عنوان 9318) يجعفر و شريف، ی و مدل کانو و پژوهش باقريمراتبسلسله

هاي دانشگاهی دانشگاه فردوسی مشهد بر اساس مدل رضايت خدمات عمومی کتابخانه

هاي عمومی کتابخانه هايسايتوباما در بحث و حوزه خدمات ؛ 9اندپرداخته، مشتري کانو

( 9311) یگدليببه پژوهش نظري و  توانیمهايی صورت گرفته که از آن ميان ايران پژوهش

هاي عمومی ايران با برخی کتابخانه هايسايتوبهاي محتوايی با عنوان مقايسه ويژگی

جلالی  و و پژوهش نباتعلی هاي عمومیکتابخانه کتابدارانکشورهاي جهان با کسب نظر از 

هاي عمومی ايران: مطالعه هاي ادارات کل کتابخانه( با عنوان بررسی وبگاه9314) ديزجی

توصيفی انجام  -( که به روش پيمايشی9311) یگدليبنام برد. در پژوهش نظري و  سنجیوب

با  ژاپن و هند، انگليس، هاي عمومی کشورهاي آمريكااز کتابخانه سايتوب 14شده است. 

هاي عمومی ايران مورد مقايسه قرار گرفته است. ابزار مربوط به کتابخانه سايتوب 1

هت ج نامهپرسشها و کتابخانه سايتوبمقايسه  منظوربهسياهه وارسی ، هاداده گردآوري

ها و هاي عمومی ايران بوده است. پس از حذف مترادفاز کتابداران کتابخانه نظرسنجی

ويژگی محتوايی از مطالعه  31جمعاً ، سنجیوبدر بررسی  هاواژه سازيهماهنگيكدست و 

درصد  81 خارجی و ايرانی به دست آمد. با استفاده از روش تحليل محتوا و هايسايتوب

ويژگی جهت طراحی الگوي پيشنهادي  34جمعاً تعداد ، هاي کتابداراناز پربسامد پاسخ

( که به روش تحليل پيوند يكی 9314) جلالی ديزجی و انتخاب شدند. در پژوهش نباتعلی

 لآلكزي يو آر  افزارنرمها با استفاده از انجام شد و گردآوري داده سنجیوبهاي از روش

هاي ادارات وبگاه، موردپژوهشش ياهو انجام گرفته است. حجم نمونه آماري موتور کاو

 شدهيگردآوراست. اطلاعات  گاهوب 34هاي کشور شامل هاي عمومی استانکل کتابخانه
                                                           

 يخوددار هاآنهاي ها و رعايت اختصار در مقاله، از ذکر جزئيات روش و يافتهبه دليل تفاوت ماهيت آن پژوهش .
 شده است.
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هاي با توجه به پرسش ازآنپسآماري اکسل وارد و  افزارنرمدر يک پايگاه اطلاعاتی در 

 3/03هاي پژوهش نشان داد که تحليل گرديد. يافته بنديرتبهها شمارش و داده، شدهمطرح

درصد باقيمانده به لحاظ  0/18ها داراي تعداد صفحات بالاي ميانگين هستند و گاهوبدرصد 

 گاهوبهاي ها زير ميانگين هستند. بدين ترتيب تفاوت جدي بين تعداد صفحهتعداد صفحه

ه شود کحضور در وب مشاهده می درنتيجهو هاي کشور هاي عمومی استانادارات کتابخانه

مهارت پايين نيروي ، هامديران در برخی استان یتوجهکمتواند دلايل متعددي نظير می

 ها و محدوديت خدمات را داشته باشد.انسانی در طراحی وبگاه

 است؛ دو پرسش ينبه ا يیپاسخگو یپ در حاضر پژوهش

 اند؟کدام عمومی هايکتابخانه سايتوب در ارائهقابلبر وب  مبتنی خدمات -9

 يمعيارها اساس بر کاربران و کتابداران ديدگاه از خدمات اين از يک هر بنديدسته -1

 است؟ چگونه کانو مدل معكوس و تفاوتیبی، جذاب، بعديتک، اجباري

در اين پژوهش کاربرمدار تلاش بر آن است تا خدمات مبتنی بر وب مطلوب براي 

 هاي عمومی شناسايی گردد.کتابخانهکاربران 

 روش

رسد. جامعه آماري را پژوهش حاضر از نوع کاربردي است و با روش پيمايشی به انجام می

دن شوند که با توجه به نامشخص بوهاي عمومی شامل میکتابخانه سايتوبتمامی کاربران 

شود. در مطالعات توصيفی میاز فرمول حجم نمونه جامعه نامعين کوکران استفاده ، هاآن

 ،وقت و نيروي انسانی حداقل حجم نمونه، هاي مالیزمينه ياب و پيمايشی به دليل محدوديت

اجازه  پژوهش(. اگر امكانات 9310، نيا حافظ ؛9388، نفر پيشنهاد شده است )دلاور 944

بر اعتبار  هليوسنيبدنمونه خود را بيش از حداقل افزايش دهد تا  پژوهشگربهتر است ، بدهد

هاي ديگر تنها کاربران واقعی کتابخانه ازلحاظ. (9310، حافظ نيا) ديفزايبخود  پژوهشنتايج 

ها و نامهپرسشبه  گويیپاسختا دقت در  اندبوده مدنظراطلاعات  آوريجمععمومی براي 

نندگان به ع کتعداد کاربران و مراج کهازآنجايیو  خدمات افزايش يابد بنديدسته درنتيجه
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جامعه نامشخص است. از فرمول ، جامعه آماري روازاين، هاي عمومی مشخص نبودهکتابخانه

𝑛نامشخصکوکران حجم نمونه  =
Z2𝑝𝑞

𝑑2
 ( که در آن:1494، و قيومی یشد )مؤمناستفاده  

=n 18/9 حجم نمونه؛ z=  1/4 درصد؛ 11نمره استاندارد در سطح p=  نسبت صفت متغير

 توانیم، در دسترس نباشد pآيد. اگر مقدار هاي قبلی به دست میکه با استفاده از پژوهش

مقدار خطاي حاصل از  (.1448، حجازي و بازرگان، در نظر گرفت )سرمد 5/.آن را برابر

 ،هاي قبلی تعيين شود )ديانیتواند با توجه به پژوهشاست که می d=1/4برآورد آماري 

(. با توجه به 9381، حسينیشود )درصد انتخاب می 94معمولاً عددي کمتر از  ( و9381

در  9در دسترس گيرينمونهنفر محاسبه شد و با انجام  914فرمول فوق حجم نمونه برابر با 

 هاي عمومی قرار گرفت.پرسشنامه پژوهش در اختيار کاربران کتابخانه، شهر تهران

اي است که بر اساس مدل سنجش ساختهمحققوهش پرسشنامه ابزار گردآوري در اين پژ

شنامه پردازد. براي طراحی پرسخدمات مبتنی بر وب می بنديدستهرضايت مشتري کانو به 

ارائه  میعمو هايکتابخانه سايتوب در ارائهقابلبر وب  مبتنی لازم بود که نخست خدمات

 ( بررسی متون 9، براي اين کار از چهار شيوهکه  شود يا قابليت ارائه را دارند تهيه شود

ين مسئول از نظرخواهی (3هاي عمومی برتر جهان کتابخانه هايسايتوببررسی  (1

 .سايتوبطراحان  ازنظراستفاده  (0هاي عمومی هاي کتابخانهبخش

واند تکه می ارائهقابلخدمات ، در حوزه شدهچاپو مقالات  هاکتابدر ابتدا با بررسی 

اي از اين خدمات فراهم آمد. هاي عمومی ارائه شود استخراج و سياههکتابخانه سايتوبدر 

گليس ان، کانادا، هاي عمومی برتر کشورهاي آمريكاکتابخانه سايتوب 34سپس به شناسايی 

 1HAPREL ,3mattanderson، هايی مانندو کشورهاي حوزه اسكانديناوي در فهرست
0web-lib ,1EBLIDA خدمات مهم و  هاسايتوبکه با بررسی اين  8شد پرداخته

                                                           
1  . convenience sampling 
2  . http://haplr-index.com 
3  . http://www.mattanderson.org 
4  . https://www.lib-web.org 
5. European Bureau of Library, Information and Documentation Associations 

(کتابخانه، اطلاعات و مستندات اروپا هيدفتر اتحاد(  
 ها در پايان مقاله ذکر شده است.يتساوباسم و آدرس هر يک از  8.
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خی از متون بر شدهاستخراجخدمات  دييتأاستخراج شد و ضمن  هاسايتوبکاربردي اين 

 ديگر نيز به سياهه قبلی افزوده شد.

به مسئولين چندين کتابخانه عمومی نشان داده شد که هر  شدهآمادهسياهه ، در گام بعدي

ته خواس هاآنتوانستند در مورد خدمات مورد ارائه نظراتی را بدهند. از می يک از مسئولين

دور مانده است را  ازنظرخدمات ديگري که  (1را بررسی کنند و  موردنظرسياهه  (9شد که 

و  ايتسوبدر زمينه طراحی  فناهلبه سياهه بررسی اضافه کنند. در گام چهارم با رجوع به 

را بررسی و اگر پيشنهاد  موردنظرسياهه  (9وب خواسته شد که  نويسیبرنامه هايزبانآشنا به 

ه سياهه را ب جالب باشد تواندیم سايتوب پذيريانعطافگرافيكی و  ازلحاظديگري که 

 ند.کن دييتأفنی  ازلحاظرا  شدهگفتهعمل پذيري هر يک از خدمات  (1بررسی اضافه کنند 

خدمات  بنديدستهپرسشنامه ، پاسخگويی به پرسش دوم منظوربه، بعد از تكميل سياهه

هاي عمومی بر اساس مدل کانو طراحی شد. از کتابخانه سايتوبمبتنی بر وب مطلوب در 

در صورت ارائه آن ويژگی )حالت مطلوب( در ، نمونه آماري خواسته شد براي هر ويژگی

حالت نامطلوب( در سمت چپ يكی از خدمت )سمت راست و در صورت عدم ارائه آن 

، برايم فرقی ندارد -3است  تحملقابلبرايم  -1باشد  گونهنيا دهمیمترجيح  -9» يهانهيگز

 در اين ديگربيانبه، را انتخاب کنند« را دوست دارم گونهاين -1باشد  گونهنيهمبايد  -0

دو  سپس پاسخ به هر، شد پرسشنامه هر پرسش در دو حالت مطلوب و نام مطلوب پاسخ داده

( به يک پاسخ 1کانو )جدول و بر اساس جدول ارزيابی  اکسل افزارنرمحالت با استفاده از 

خدمات عمومی بر اساس مدل کانو با انجام رسيد. حاصل اين بخش  بنديدستهتبديل شد و 

ر بهاي عمومی است که کتابخانه سايتوباز خدمات مبتنی بر وب مطلوب در  يااههيس

 و معكوس از منظر تفاوتیبی، جذاب، بعديتک، اساس مدل کانو در پنج معيار اجباري

 شده است. بنديدستهعمومی  يهاکتابخانهکاربران 

با  بعديتکمعيار ، Mمعيار اجباري با ، Aمعيار جذاب با ، در جدول ارزيابی مدل کانو

O ، با  تفاوتیبیمعيارI  و معيار معكوس باR  ؛ حالت مشكوك زمانی شودیمنمايش داده

اهده ي آن ترديد داشته باشد مشدرباره دهندهپاسخرا نفهميده باشد و يا  سؤال دهندهپاسخکه 

 (.9314، و همكاران زنجيرچیشود )نشان داد می Qبا شود که می
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 خدمات ارزیابي مدل کانو .2جدول 

 پاسخ در صورت عدم ارائه 

 خدمت 
را  گونهاين

 دوست دارم

 گونههمينبايد 

 باشد

برايم فرقی 

 ندارد

 تحملقابلبرايم 

 است

 دهمیمترجيح 

نباشد گونهاين  

 در پاسخ

 صورت

 ارائه

را دوست دارم گونهاين  Q A A A O 

باشد گونههمينبايد   R I I I M 

 R I I I M برايم فرقی ندارد

است تحملقابلبرايم   R I I I M 

 دهمیمترجيح 

نباشد گونهاين  
R R R R Q 

براي »اگر پاسخ به حالت مطلوب يک خدمت گزينه ، 1با توجه به جدول  مثالعنوانبه

رجيح ت»انتخاب شود و براي پاسخ به حالت نامطلوب همين خدمت گزينه « من فرقی ندارد

 يا اجباري است. Mمعيار انتخاب « نباشد گونهاين دهمیم

 افزارنرم وسيلهبهکرونباخ  آلفاي، آزمونپيشجام نا از پس، پرسشنامهبراي تعيين پايايی 

SPSS  پرسشنامه از پايايی مطلوبی برخوردار است. درنتيجهکه  /. تعيين شد81برابر با 

 ها یافته

خواهيم پرداخت.  هاآن وتحليلتجزيههاي حاصل از پژوهش و در اين بخش به ارائه داده

 هايسايتوببررسی ، بررسی متون، هايپاسخ به پرسش نخست از شيوه منظوربه

ی و هاي عمومهاي کتابخانهاز مسئولين بخش نظرخواهی، هاي عمومی برتر جهانکتابخانه

 98خدمت در سه بخش شامل  01 درنهايتاستفاده شد.  سايتوبطراحان  ازنظراستفاده 

خدمت در بخش  31هاي عمومی خانهکتاب سايتوبظاهري  هايمؤلفهخدمت در بخش 

 هايمؤلفهخدمت از بخش  91 هاي عمومی وکتابخانه سايتوبمحتوايی  هايمؤلفه

هاي عمومی شناسايی شد. سياهه به دست آمده کتابخانه سايتوبها وب در طراحی فناوري

هاي تابخانهک سايتوبخدمات مبتنی بر وب مطلوب در  بنديدستهمبناي ساخت پرسشنامه 

 عمومی بر اساس مدل کانو قرار گرفت.
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اس خدمات عمومی بر اس بنديدستهاز پرسشنامه ، پاسخ به پرسش دوم پژوهش منظوربه

 مدل کانو استفاده شد.

خدمات در مرحله اول بر اساس معيارهاي انتخاب شده توسط ، 8 - 3ول ادر جد

شده است. درصد فراوانی خدمات  بنديدستهو در مرحله دوم بر اساس بخش  دهندگانپاسخ

 نآو براي هر يک از خدمات منبعی که آن خدمت از  انتخاب شده از بيشتر به کمتر مرتب

 9آمده است.، شدهاستخراج

اند آمده است. جزو معيار اجباري انتخاب کرده دهندگانپاسخخدماتی که  3در جدول 

بايد در يک محصول وجود داشته باشند و که  هستندهايی اين دسته از نيازها همان ويژگی

ازها شود. در طرف ديگر اگر اين نياگر ارضا نشوند مشتري به مقدار بسيار زيادي ناراضی می

د. معيار دهرضايت مشتري را افزايش نمی هاآنهاي مشتري باشد تكميل مطابق با خواسته

ها را با نام ويژگی (. اين1448، 1ژانگ) هستندهاي اساسی يک محصول اجباري مشخصه

 (1448، ؛ ژانگ9118، و همكاران شناسند )ساياويننيز می 3هاي پايهويژگی

 خدمات جزو معيارهای اجباری .1جدول 

 منابع درصد فراوانی معيار منتخب خدمت بخش

 هايمؤلفه

 ظاهري

 33تا  9 91/80 آميزي شاد و جذاب در طراحیاستفاده از رنگ

 33تا  9 88/89 سايتوبامكان جستجوي ساده اطلاعات در محتواي 

 39تا  9 83/84 یشخص يلو داشتن پروفا يتدر سا نامثبت امكان

 يخچهاطلاعات مربوط به تار يثبت و نگهدار امكان

 (غيره و سازيذخيره، جستجو)سابقه  سايتفرد در  هايفعاليت
11/84 

9-1-3-1-99-91-91-14-11 

 متخصصين )کتابداران(نظر 

ابقه س، ی)اطلاعات شخص يلاطلاعات پروفا يريتمد امكان

 (غيره، سايتکاربر در  فعاليت
18/10 

 33 تا 9

 نظر متخصصين 

 )طراحان و کتابداران(

                                                           

 همان نيز اينجا در .است آمده منابع براي پيوست بخش در که است هايیشماره بر اساس يگذارشماره اين .9

 نظرات به توجه با که خدماتی همچنين .شد استفاده مقاله، حجم افزايش از جلوگيري و اختصار براي رعايت هاشماره

؛ (يت)طراح سا يننظر متخصصبا عبارت  .است شده يت مشخصساوبي کتابخانه عمومی و طراحان هابخش مسئولين
 مشخص شده است. (یعموم يهاکتابخانه ين)مسئول ينمتخصص نظر

2  . Zhang 
3  . basic 
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 منابع درصد فراوانی معيار منتخب خدمت بخش

 39تا  9 90/13 سايتصفحات  يبارگذار يبالا سرعت

 39تا  9 91/11 صفحه زمينه و پشت زمينه جذاب

 34تا  9 11/01 کافی صفحاتوضوح مناسب و 

 31تا  9 83/01 دريافت بازخورد از کاربران

 34تا  9 81/31              کمک کردن به کاربران جهت کاربري سايت )داشتن راهنما(

 هايمؤلفه

 محتوايی

 39و  11تا  9 11/81 وجود بخش اخبار

 نظر متخصصين )کتابداران( 81/88      حتواماخلاقی و کليشه سازي در ارائه ، جنسی، عدم تعصبات نژادي

 33-31-39و  11تا  9 08/80 ايتسوبامكان جستجوي پيشرفته اطلاعات در محتواي 

 11تا  9 11/83 امكان پرسش از کتابدار

 11تا  9 01/89 هاي کتابخانهارائه تازه

 34تا  9 18/18 وجود بخش تماس با ما

 نظر متخصصين )کتابداران( 18/10 دانلود رايگان کتاب

 11تا  9 11/11 بيان ساعت کاري کتابخانه

 34تا  9 99/14 وجود گالري تصاوير

 11تا  9 39/01 (1)بيش از  چندزبانهبه  سايتوبارائه اطلاعات 

 34تا  9 18/00 بيان مقررات کتابخانه

 11تا  9 90/01 رسانی رخدادهاي مهم در کتابخانهاطلاع

 91/00 اطلاعات متناسب براي کودکان در بخشی اختصاصی ارائه
9-1-3-0-1-8-0-8-91-91-91-

14-19-11-13-10-11-11 

 01/01 نوجوانان در بخشی اختصاصی ارائه اطلاعات متناسب براي
9-1-3-0-1-8-0-8-91-91-

91-14-19-11-13-10-11-11 

 31/09 یدر بخشی اختصاص سالانبزرگ ارائه اطلاعات متناسب براي
9-1-3-0-1-8-0-8-91-91-

91-14-19-11-13-10-11-11 

 نظر متخصصين )کتابداران( 18/09 (نو سواد) سوادکموجود مطالب مناسب براي افراد 

 -19-14-91-99 81/31 آموزش قوانين مدنی

 هايمؤلفه

 هافناوري

 39و  11تا  9 81/88 (بوكسيف، هاي اجتماعی )اينستااستفاده از امكانات شبكه

 صورتبه)داشتن سايت  سايتوب appدريافت نسخه 

 اپليكيشن موبايلی(
 11تا  9 91/80

 39و  11تا  9 91/81 امكان تعامل با کتابدار از طريق ايميل و چت

 39و  11تا  9 98/80 وجود ميز مرجع مجازي
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 منابع درصد فراوانی معيار منتخب خدمت بخش

 39و  11تا  RSS 91/83 9وجود 

 31/11 امكان جستجوي به شكل درصدي
 نظر متخصصين 

 )طراحان و کتابداران(

اند. بخش خدمت از خدمات سياهه در معيار اجباري قرار گرفته 33تعداد  3طبق جدول 

 فناوري هايمؤلفهو بخش  اجباري بيشترين تعداد خدمات خدمت 90محتوايی با  هايمؤلفه

 اند.خدمت کمترين تعداد خدمات را به دست آورده 8با 

و بر اساس درصد فراوانی معيار انتخاب شده در ميان  3هاي جدول با توجه به يافته

کاربران  ازنظراين خدمات داراي بيشترين اهميت ، خدمات اجباري در هر بخش

آميزي شاد و )استفاده از رنگ، ظاهري هايمؤلفههاي عمومی هستند: در بخش کتابخانه

 هايمؤلفهمحتوايی )وجود بخش اخبار( و در بخش  هايمؤلفهجذاب در طراحی(؛ در بخش 

 هاي اجتماعی(.)استفاده از امكانات شبكه، فناوري وب

اند آمده انتخاب کرده بعديتکجزو معيار  دهندگانپاسخخدماتی که  0در جدول 

 هاآن ترضايسطح  اندازهبهتوان اظهار داشت رضايت مشتري است. در رابطه با اين نيازها می

معياري است که اگر ارائه شود  بعديتکمعيار  ديگربيانبه (.1449، ژانگشود )ف میبرطر

شد کاربران خواهد  یتينارضامندي کاربران و اگر ارائه نشود موجب موجب رضايت

 9کارايی، ها. نام ديگر اين ويژگی(9314، زادهشاهين و صالح و 1494، تاماکی و کوبوم)

 (1448، ؛ ژانگ9118، همكاران و )ساياوين هستند

 بعدیتكخدمات جزو معيارهای  .2جدول 

 خدمت بخش
درصد فراوانی 

 معيار منتخب
 منابع

 هايمؤلفه

 ظاهري

 11تا  9 91/80 ( در طراحیغيرهفيلم و ، )عكس هاايچند رسانهاستفاده از 

 34تا  9 91/81 نمايش دقيق و مناسب اطلاعات

 11 تا 9 11/89 کنندهخيرهو  گيرچشماستفاده از تصاوير و عناوين 

 11تا  9 10/84 شوندمنطقی بودن ساختار اطلاعاتی که ارائه می

                                                           
1  . performance 
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 خدمت بخش
درصد فراوانی 

 معيار منتخب
 منابع

 33تا  9 91/10 مشخص بودن مالكيت معنوي

 هايمؤلفه

 محتوايی

 31تا  9 91/03 ارائه اطلاعات صحيح و دقيق

 38-30و  11تا  9 98/01 هاآنبيان اطلاعات همراه با جزئيات 

 38-30 91/09 و کاربران سايتوبارائه اطلاعات مناسب و مرتبط با اهداف 

 11تا  9 11/31 سايتوبامكان مشاهده آمار بازديد از 

 18/38 هاي پژوهشی مرتبطارائه اطلاعات طرح
 نيمتخصصنظر 

 کتابداران()

 34تا  9 19/30 وجود بخش درباره ما

 11تا  9 91/38 اطلاعات به شكل تمام متنارائه 

 99/31 هاي اطلاعاتی مرتبطبرقراري پيوند به پايگاه
نظر متخصصين 

 )کتابداران(

 هايمؤلفه

 هافناوري

 81/81 تصوير و ويدئو، صوت گذارياشتراكامكان به 
نظر متخصصين 

 )طراحان(

 11تا  9 38/81 امكان ثبت نظرات )کامنت( کاربران در مورد محتواي سايت

 38/19 امكان امتيازدهی به محتواي سايت توسط کاربران
نظر متخصصين 

 )کتابداران(

 اند. بخشقرار گرفته بعديتکخدمت از خدمات سياهه در معيار  98تعداد  0طبق جدول 

اوري فن هايمؤلفهو بخش  بيشترين تعداد خدمات بعديتکخدمت  8محتوايی با  هايمؤلفه

 اند.خدمت کمترين تعداد خدمات را به دست آورده 3با 

و بر اساس درصد فراوانی معيار انتخاب شده در ميان  0هاي جدول با توجه به يافته

کاربران  ازنظراين خدمات داراي بيشترين اهميت ، خدمات اجباري در هر بخش

ر د هاايچند رسانه)استفاده از ، ظاهري هايمؤلفههاي عمومی هستند: در بخش کتابخانه

 هايهمؤلفمحتوايی )ارائه اطلاعات صحيح و دقيق( و در بخش  هايمؤلفهطراحی(؛ در بخش 

 (.تصوير و ويدئو، صوت گذارياشتراك)امكان به ، فناوري وب

اند آمده است. جزو معيار جذاب انتخاب کرده دهندگانپاسخخدماتی که  1در جدول 

هاي محصول هستند که اثر بيشتري بر چگونگی رضايت مشتري پس ژگیاين نيازها آن وي
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و يا  نشدهانيبمشتري  وسيلهبهصريح  طوربههرگز  جذاباز دريافت محصول دارند. نيازهاي 

به بيانی ديگر معيار جذاب خدمتی  (.1449، ژانگ) شوندتوسط مشتري مورد انتظار واقع نمی

شود  ولی اگر ارائه، ندارد تأثيريوي رضايت کاربران است که اگر اين خدمت ارائه نشود ر

، زادهشاهين و صالح و 1494، تاماکی و کوبوم)شود موجب افزايش رضايتمندي کاربران می

 ،و همكاران ها است )ساياوينديگر اين دسته از ويژگی نام 9انگيزهيجانهاي . ويژگی(9314

 (.1449، ؛ ژانگ9118

 خدمات جزو معيارهای جذاب .3جدول 

 خدمت بخش
درصد فراوانی 

 معيار منتخب
 منابع

 هايمؤلفه

 ظاهري
سايتوبامكان نشان دادن وضعيت و موقعيت کاربران در   81/81 39و  11تا  9   

 هايمؤلفه

 محتوايی

18/81 بيان تاريخچه و امكانات کتابخانه 11تا  9   

جستجويی جداگانه  امكان جستجو در گوگل از طريق باکس

 در سايت
91/81 11تا  9   

هاي آموزشیوجود بخشی براي اطلاعات دوره  99/89 30تا  9   

91/18 وجود نقشه سايت 33تا  9   

شدهافزودهبه مجموعه  تازگیبهارائه اطلاعات منابعی که   19/10  
نظر متخصصين 

 )طراحان(

39/18 امكان دانلود محتواي ديجيتال  
نظر متخصصين 

 )کتابداران(

هاي سواد آموزش، هاي آنلاين )تور کتابخانهارائه آموزش

(غيرهاطلاعاتی و   
11/01  

نظر متخصصين 

 )کتابداران(

نظر متخصصين 

 )طراحان(

و  هاي خريد محصولات )کتابامكان پيوند به فروشگاه

هاي ديجيتال(رسانه  
81/01  

نظر متخصصين 

 )کتابداران(

نظر متخصصين 

 )طراحان(

                                                           
1  . exciting 
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 خدمت بخش
درصد فراوانی 

 معيار منتخب
 منابع

 هايمؤلفه

هافناوري  

براي دريافت کارت کتابخانه و دريافت آنی کارت  نامثبت

 )ارسال به ايميل(
81/04  

نظر متخصصين 

 )طراحان(

رسانپيامهاي افزارنرمامكان استفاده از   11/81  
نظر متخصصين 

 )طراحان(

نماامكان نمايش آدرس با استفاده از مكان 81/88 )گوگل مپ(   
نظر متخصصين 

 )طراحان(

11/88 انتشار خبرنامه الكترونيكی  
نظر متخصصين 

 )طراحان(

91/80 امكان اختصاص برچسب به محتواي سايت  
نظر متخصصين 

 )طراحان(

 گفتگوي و تعامل در که است ابزارهايی از کوکی وب )يكی

شودمی استفاده هاسايت و مرورگر بين .) 
98/88 11تا  91   

کاربرانايجاد صفحه بلاگ براي   01/81  
نظر متخصصين 

 )طراحان(

91/81 ايجاد اشتراك موضوعی بين خوانندگان  
نظر متخصصين 

 )طراحان(

 و معرفی براي نوين )راهكاري 384داشتن تور مجازي 

اماکن( رسانیاطلاع  
99/81  

نظر متخصصين 

 )طراحان(

اند. بخش خدمت از خدمات سياهه در معيار جذاب قرار گرفته 98تعداد  1طبق جدول 

ظاهري  هايمؤلفهو بخش  خدمت جذاب بيشترين تعداد خدمات 1فناوري وب با  هايمؤلفه

 اند.خدمت کمترين تعداد خدمات را به دست آورده 9با 

ر انتخاب شده در ميان و بر اساس درصد فراوانی معيا 1هاي جدول با توجه به يافته

کاربران  ازنظراين خدمات داراي بيشترين اهميت ، خدمات اجباري در هر بخش

)امكان نشان دادن وضعيت و ، ظاهري هايمؤلفههاي عمومی هستند: در بخش کتابخانه

محتوايی )بيان تاريخچه و امكانات  هايمؤلفه(؛ در بخش سايتوبموقعيت کاربران در 
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يافت براي دريافت کارت کتابخانه و در نامثبت، فناوري وب هايمؤلفهبخش کتابخانه( و در 

 آنی کارت )ارسال به ايميل(.

است.  آمده اندکردهتفاوت انتخاب جزو معيار بی دهندگانپاسخخدماتی که  8در جدول 

ت کاربران بر روي رضاي تأثيريتفاوتی خدمتی است که چه ارائه شود چه ارائه نشود معيار بی

ديگر  نام 9هاي بيحالويژگی .(9314، زادهشاهين و صالح و 1494، تاماکی و کوبوم)ندارد 

 (.1449، ؛ ژانگ9118، و همكاران ها است )ساياويناين دسته از ويژگی

 تفاوتيبخدمات جزو معيارهای  .4جدول 

 خدمت بخش
درصد فراوانی 

 منتخبمعيار 
 منابع

 هايمؤلفه

 ظاهري

 33تا  9 88/81 تعيين هويت مالک و طراح سايت

 نظر متخصصين )کتابداران( 91/10 سيستم یکردن و پاسخگوي loadنشان دادن زمان 

 هايمؤلفه

 محتوايی

 نظر متخصصين )کتابداران( 18/10 يتسا يمحتوا موضوعی يراهنما وجود

 11تا  91 11/11 اخبار قديمیداشتن قسمت آرشيو اطلاعات و 

 هايمؤلفه

 هافناوري
 نظر متخصصين )کتابداران( 11/81 تعامل با کتابخانه براي وبی هاياستفاده از فرم

 اند. بخشتفاوت قرار گرفتهخدمت از خدمات سياهه در معيار بی 1تعداد  8طبق جدول 

خدمت هر دو بيشترين تعداد خدمات با  1محتوايی هم با  يهامؤلفهو  1ظاهري با  هايمؤلفه

خدمت کمترين تعداد خدمات را به دست  9فناوري با  هايمؤلفهو بخش  تفاوتمعيار بی

 اند.آورده

و بر اساس درصد فراوانی معيار انتخاب شده در ميان  8هاي جدول با توجه به يافته

کاربران  ازنظريشترين اهميت اين خدمات داراي ب، خدمات اجباري در هر بخش

تعيين هويت مالک و طراح )، ظاهري هايمؤلفههاي عمومی هستند: در بخش کتابخانه

يت( و در بخش سا يمحتوا موضوعی يراهنما محتوايی )وجود يهامؤلفه(؛ در بخش سايت

 (.تعامل با کتابخانه براي وبی هاياستفاده از فرم)، فناوري وب هايمؤلفه

                                                           
1  . languid 
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 گيريهنتيجبحث و 

بندي خدمات مبتنی بر وب مطلوب در با هدف شناسايی و دسته، پژوهش پيش روي

هاي عمومی ايران بر اساس مدل سنجش رضايت مشتري کانو به انجام کتابخانه سايتوب

هاي عمومی کشور انجام شده هاي فراوانی در زمينه سنجش وب کتابخانهرسيد. پژوهش

هاي ( با عنوان مقايسه ويژگی9311) یگدليبتوان به پژوهش نظري و است که از آن ميان می

اي عمومی ايران با برخی کشورهاي جهان با کسب نظر از هکتابخانه هايسايتوبمحتوايی 

( با عنوان بررسی 9314)، جلالی ديزجی و و پژوهش نباتعلی هاي عمومیکتابخانه کتابداران

 حالتابهاشاره کرد اما  سنجیوبهاي عمومی ايران: مطالعه هاي ادارات کل کتابخانهوبگاه

نجام با روش کانو باشد در کشور ا هاسايتبوخدمات  بنديدستهپژوهشی که به شناسايی و 

 سايتوبهاي محتوايی ( ويژگی9311) یگدليب. پژوهش نظري و 9نگرفته است

بوده اما در اين پژوهش جدا از اين ويژگی به دو ويژگی ظاهري  مدنظرهاي عمومی کتابخانه

 اداره سايتبو( نيز 9314)، جلالی ديزجی و و فناوري توجه شده است. در پژوهش نباتعلی

قرار گرفته است که با اين پژوهش  سنجیوبعمومی مورد تحليل  يهاکتابخانهکل نهاد 

 اساساً متفاوت است.

در معيارهاي اجباري  شدهيیشناساخدمت  01تعداد ، براي پاسخ به دو پرسش پژوهش

و معيارهاي  خدمت( 98جذاب )معيارهاي ، خدمت( 98) بعديتکمعيارهاي ، خدمت( 33)

شد. لازم به ذکر است که هيچ خدمتی در دسته معيار  بنديدسته، خدمت( 1) تفاوتبی

خلاف هم بر کتابدارانمعكوس قرار نگرفت که اين گوياي آن است که نظرات کاربران و 

ها گوياي آن است که ميزان انتخاب مشكوك افتهي (.9314، و همكاران نيست )زنجيرچی

و همچنين  امهنپرسشطراحی مناسب  دهندهنشانکه اين  بوده بسيار کم دهندگانپاسخدر بين 

(. اغلب 9314، و همكاران )زنجيرچی هاستپرسشاز  دهندگانپاسخدرك درست 

 دگاندهنپاسخ نظراتفاق دهندهنشانهستند که  سطحیهممعيارهاي منتخب داراي فراوانی 

دمات از خ يايبنددسته، بر اساس مدل سنجش رضايت مشتري کانو، است. پژوهش حاضر

                                                           

 حداقل تا زمان نگارش اين پژوهش. 9.
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ان هاي عمومی و کتابدارکتابخانه هايسايتوبمبتنی بر وب مطلوب را در اختيار طراحان 

، عمومی هايکتابخانه سايتوبتواند براي طراحان دهد که میها قرار میاين نوع از کتابخانه

 يزيربرنامه و براي کتابداران در سايتوبو نوآوري در طراحی  پذيريانعطاف، پويايی

براي مصرف بودجه و يا راهبردهاي مانند ايجاد انگيزه در مخاطب و جذب بيشتر کاربران 

تابخانه ک سايتوبهاي عمومی مفيد باشد. بايد به اين امر توجه داشت که در يک کتابخانه

ل توان بسيار تبليغ کرد و به دليمی خوانیکتابعمومی براي جذب مردم به سمت فرهنگ 

(. 9311، ياو سعيدن زادهحسنباشد ) تأثيرگذارتواند بسيار می ايچندرسانهيک فضاي  وجود

ا براي ر ی مخاطب پسندهايسايتوباميد است که مقاله حاضر گام مثبتی در جهت ايجاد 

 عمومی ايجاد کند. يهاکتابخانه

 هاپيشنهاد

بايد  هانآبراي افزايش ميزان رضايت کاربران و همچنين بالا بردن سطح کيفی خدمات به 

ماتی خد عنوانبهبه خدمات اجباري توجه کرد. نگرش کاربران نسبت به خدمات اجباري 

مات . خداست هاآن متقاضی غيرصريحی طوربهرا قبول داشته و بنابراين  هاآناست که 

وند کامل ارضا نش طوربهو اگر  هستندعوامل رقابتی قطعی  عنوانبهاجباري در هر محصول 

، ؛ ژانگ9118، و همكاران نخواهد شد )ساياوين مندعلاقهکاربر به هيچ طريقی به محصول 

ي کاربران بايد به خدمات اجباري توجه کرد مندعلاقهپس براي بالا بردن سطح  (.1449

وجود بخش اخبار و استفاده ، جذاب در طراحی آميزي شاد واستفاده از رنگ مانندخدماتی 

؛ تندو ارائه هس اجراقابلهم  راحتیبهامكاناتی هستند که ، هاي اجتماعیاز امكانات شبكه

ا هاي عمومی اين دسته از خدمات رکتابخانه کتابدارانشود طراحان و بنابراين پيشنهاد می

 عمومی قرار دهند. يهاکتابخانه سايتوبهاي جزو ويژگی

 ندازهابهتوان اظهار داشت رضايت کاربر در رابطه با اين خدمات می، بعديتکخدمات 

شود. يعنی هرچه نياز بيشتر تكميل شود رضايت کاربر بيشتر برطرف می هاآنسطح ارضاي 

کاربر تقاضا  وسيلهبهصريح  طوربهمعمولاً  بعديتکو برعكس خدمات  شودیمتأمين 

به اين صورت توجه به خدمات  (.1449، ؛ ژانگ9118، و همكاران )ساياوين دشومی
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مونه: ن عنوانبه، براي کاهش نارضايتی و افزايش رضايت کاربران اهميت دارد بعديتک

ارائه اطلاعات صحيح و دقيق و ، فيلم و غيره( در طراحی، )عكس هاايچند رسانهاستفاده از 

 کارگيريبهخدماتی هستند که در صورت  تصوير و ويدئو، صوت گذارياشتراكامكان به 

ی دارد و بسزاي ريتأثعمومی در افزايش رضايت کاربران  يهاکتابخانه سايتوبدر طراحی 

 شود.در صورت ارائه نشدن موجب کاهش رضايت کاربران می

هاي محصول هستند که اثر بيشتري بر اين خدمات آن دسته از ويژگی، خدمات جذاب

چگونگی رضايت کاربر پس از دريافت محصول دارند. ارضاي کامل اين نيازها رضايت 

خدمات جذاب  (.1449، ؛ ژانگ9118، و همكاران )ساياوين دهدمشتري را بيشتر افزايش می

براي ، ترتيباينبه(. 1440، رحمان و ايباتاتاکارهستند )براي پيروزي در رقابت کليدي و مهم 

بايد به اين خدمات بيشتر پرداخته  هاآن هايمنديعلاقهجذب کاربران و افزايش رضايت و 

يخچه بيان تار، سايتوبشود. براي نمونه امكان نشان دادن وضعيت و موقعيت کاربران در 

براي دريافت کارت کتابخانه و دريافت آنی کارت )ارسال به  نامثبت، و امكانات کتابخانه

کاربران به کتابخانه و افزايش تعداد  منديعلاقهاز خدماتی است که در جذب و  ،ايميل(

خش دارد. نكته بسيار جالب در خدمات جذاب ب ريتأثبسيار  هاکتابخانه سايتوبکاربران از 

خدمت جذاب بيشترين تعداد خدمات را از ديدگاه  1فناوري وب است که با  هايمؤلفه

ز هرگ جذاباين است که خدمات  دهندهنشانست که اين امر کاربران به خود جلب کرده ا

شوند. به شود و يا توسط مشتري مورد انتظار واقع نمیمشتري بيان نمی وسيلهبهصريح  طوربه

لی در کند ورا دريافت نكند احساس نارضايتی نمی هاآنهمين دليل است که اگر مشتري 

براي دريافت کارت  نامثبت، اي نمونهکند. برصورت ارائه کاربر را مجذوب خود می

ش آدرس امكان نماي، رسانپيامهاي افزارنرمامكان استفاده از ، کتابخانه و دريافت آنی کارت

انتشار خبرنامه الكترونيكی بالاترين ميزان درصد فراوانی ، )گوگل مپ( نمابا استفاده از مكان

 اند.را به خود اختصاص داده

است که ويژگی ايجاد اشتراك موضوعی بين خوانندگان خدمتی است که در  توجهقابل

مار قرار گرفته و يک ويژگی جديد به ش مورداستفادههاي عمومی کتابخانه سايتوبکمتر 
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 ايتسوبشود که در صورت توجه به آن در طراحی پيشنهاد می ترتيباينبهرود که می

 ی داشت.توان يک مزيت رقابتکتابخانه عمومی می

اهش بر افزايش يا ک تأثيري هاآنخدماتی هستند که وجود يا نبود ، تفاوتخدمات بی

شامل خدماتی که از ديدگاه  8(. جدول 9314، زادهميزان رضايت ندارد )شاهين و صالح

ته بايد توجه اند. البشناسايی شده تفاوتبیخدمات  عنوانبهقرار نگرفته و  موردتوجهکاربران 

 عنوانهبظاهري  هايمؤلفهکه در  تعيين هويت مالک و طراح سايتويژگی مانند  داشت که

وق يک ويژگی مهم در زمينه شناسايی حق درواقعتفاوت شناسايی شده است يک ويژگی بی

طراح و مالک سايت است که رعايت آن جزو الزامات است و قرار گرفتن اين ويژگی در 

 .هاي عمومی با اين موضوع استکاربران کتابخانه تفاوت ناشی از عدم آشنايیخدمات بی

 منابع

 .سمت تهران: .رسانیها و مراکز اطلاعکتابخانهطراحی و مديريت وب (. 9313اسدي، سعيد. )

 عمومی خدمات بنديدسته. (9318). معصومه، يجعفر و عاطفه، شريف ،معصومه، باقري

 .کانو مشتري رضايت مدل اساس بر مشهد فردوسی دانشگاه دانشگاهی يهاکتابخانه

 .190-911، (9) 0، دانش شناسی و اطلاعات در علم کاربردي و نظري يهاپژوهش

 .سمت . تهران:ي بر روش تحقيق در علوم انسانیامقدمه (.9310) .محمدرضا، حافظ نيا

 .پذيري وب؛ مفاهيم و کاربردهادسترس(. 9381. )سيد مهدي، و حسينی محمد، زادهحسن

 .33ـ  00 ،(08) ،رهيافت

ها و مراکز کتابخانه برايوبگاه  طراحی(. 9311) .حميدرضا، سعيدنيا و محمد، زادهحسن

 .کتابدار :تهران .رسانیاطلاع

ها و مراکز کتابخانه برايوبگاه  طراحی (.9311) .حميدرضا، سعيدنيا و زاده، محمدحسن
 .کتابدار تهران: .رسانیاطلاع

 يابیارز يهاکاربرد انواع روش سهيمقا .(9381) .فاطمه، يديمحمد و نو، زادهحسن

 يدولت جمهور يهاسايت وزارتخانهوب ي)مطالعه مورد هايتساوب يريپذدسترس

 .1–18، (1)98، یعموم يهارسانی و کتابخانهاطلاع يقاتتحق .(يرانا یاسلام
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ل و عم شيوه، محتوا، ساختار) يمجازکتابخانه  يککار  نديفرا .(9381) .محمد، زادهحسن

 .11-99، (9) 8، رسانیو اطلاع يکتابدار .(مديريت

-81، 8(9) ،آورد نورره چرا و چگونه؟ کاربرپسند یطراح(. 9388) .یمحمد مصطف، ينیحس

11. 

 يامپ. يمجاز يهادر کتابخانه یرسان(. تحول خدمات اطلاع9381) .فرشته، يانداوود
 .98-1، (1و  9) 93، کتابخانه

(. مدل کانو و 9314) يدمحمدس، رضا و عرب، یپزشك زادهيمابراه ،يدمحمودس، يرچیزنج

در  تيفيک يابیدر ارز يشهما ينپنجم. ياندانشجو يازهاين يابیکاربرد آن در ارز

 93 – 9، دانشگاه تهران، ینظام دانشگاه

 .08، 01، آورد نوررهها.  يتوب سا يريکاربردپذ یاصول و مبان (.9311الله. )، روحپوريمانیسل

 رفتار وتحليلتجزيه و مشتريان نيازهاي بنديطبقه. (9314) رضا.، زادهصالح و آرش، شاهين

 ،نوين بازاريابی تحقيقات .انجمنی قوانين و کانو تلفيقی ياز الگو استفاده با هاآن

9(1،) 9-98. 

 در کانو مدل کارگيريبه و تحليل .(9380) .محمدصالح، اوليا و ميثم، شفيعی رودپشتی

 کنفرانس سومين ،(سايتوب طراحی موردي؛ مطالعه) رجوعارباب رضايت نيتأم

 .بازاريابی مديريت المللیبين

ها و مراکز سايت کتابخانهو مديريت وبطراحی (. 9311) .بابک، نوريو  رحيم، شهبازي
 .کتابدار :تهران .رسانیاطلاع

خدمات با  يفيتاز ک يانمشتر يتمندي(. سنجش رضا9381) .ينام، یو همت يهاد، يمراد

، یدمات مالخ يابیبازار المللیينکنفرانس ب يندومسروکوال.  -استفاده از مدل کانو

9 – 99. 

مراجعان  يازهايبه ن بندييت(. اولو9311) .افسانه، يمظفر و يرزه، ياتیح ،يمهعظ، يمظفر

 فصلنامه. ارهيچندمع گيرييمو تصم يکاوبا استفاده از متون داده يرانا یکتابخانه مل
 .911-993( 3)10، اطلاعات یدهو سازمان يکتابدار یمطالعات مل

https://www.adinehbook.com/gp/search/ref=pd_sa_top?search-alias=books&author=%D8%A8%D8%A7%D8%A8%DA%A9+%D9%86%D9%88%D8%B1%DB%8C&select-author=author-exact
https://www.adinehbook.com/gp/search/ref=pd_sa_top?search-alias=books&author=%D8%A8%D8%A7%D8%A8%DA%A9+%D9%86%D9%88%D8%B1%DB%8C&select-author=author-exact
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هاي هاي ادارات کل کتابخانه(. بررسی وبگاه9314) .یعل، جلالی ديزجی و قاسم، نباتعلی

 ،هاي عمومیرسانی و کتابخانهتحقيقات اطلاع. سنجیوبعمومی ايران: مطالعه 

90(1) ،910-111. 

 هايسايتوبمحتوايی  يهایژگيو(. مقايسه 9311) .زاهد، ليلا و بيگدلی، نظري

 کتابدارانهاي عمومی ايران با برخی کشورهاي جهان با کسب نظر از کتابخانه

-083، (0)91، هاي عمومیرسانی و کتابخانهاطلاع قاتيتحق هاي عمومی.کتابخانه

001. 
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 هاپيوست

مبتنی  بندي خدماتشناسايی و دسته، هاي عمومی که در تهيه پرسشنامهکتابخانه سايتوب

 .اندقرار گرفته مورداستفادههاي عمومی ايران کتابخانه سايتوببر وب مطلوب در 
 رديف آدرس اينترنتی مكان

Multnomah County Library https://multcolib.org 1 

Salt Lake City Public Library System http://www.slcpl.org/ 2 

Cleveland Public Library, Ohio, USA https://cpl.org 3 

Iowa City Public Library · Iowa City, Iowa http://www.icpl.org 4 

Princeton Public Library · Princeton NJ http://princetonlibrary.org 5 

Columbus Metropolitan Library · Columbus, 

OH 
http://www.columbuslibrary.org 6 

Carnegie Library of Pittsburgh ·Pittsburgh, PA http://www.carnegielibrary.org 7 

Lawrence Public Library ·Lawrence, KS http://www.lawrencepubliclibrary.org 8 

Brantford Pu blic Library, Ontario Canada http://brantford.library.on.ca 9 

St. Louis County Library · St. Louis, MO http://slcl.org 11 

Daniel Boone Regional Library. Co, Missouri http://www.dbrl.org 11 

Arlington Public Library ·Arlington, VA http://library.arlingtonva.us 12 

New York Public Library · Bx, Manhattan, SI http://www.nypl.org 13 

William F. Laman Public Library System · 

North Little Rock, AR 
http://www.lamanlibrary.org 14 

Scottsdale Public Library ·Scottsdale, AZ http://www.scottsdalelibrary.org 15 

Los Angeles Public Library · Los Angeles, 
California, USA 

http://www.lapl.org 16 

Topeka and Shawnee County Public Library http://www.tscpl.org 17 

McAllen Public Library · McAllen, TX http://www.mcallenlibrary.net 18 

Oak Park Public Library · Oak Park, IL http://www.oppl.org 19 

Birmingham Public Library ·Birmingham, 

Alabama 
http://www.bplonline.org 21 

Sweden- stockholm https://biblioteket.stockholm.se 21 

Allerød Public LibraryAllerød, Denmark https://www.bibliotek.alleroed.dk 22 

London, England https://www.bl.uk 23 

Edinburgh, Scotland http://www.edinburgh.gov.uk 24 

Coquitlam, British Columbia, Canada https://www.bpl.bc.ca 25 

Montréal, Québec, Canada http://www.jewishpubliclibrary.org 26 

Pflaumheim, Germany https://www.buecherei-pflaumheim.de 27 

Basel, Switzerland https://www.stadtbibliothekbasel.ch 28 

Spearwood, Australia http://library.cockburn.wa.gov.au 29 

New Delhi, Delhi, India http://www.delhipubliclibrary.org 31 

 


