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Abstract 

Introduction: Today, public libraries are one of the most important socio-cultural centers of 

advanced societies, which play a fundamental role in the cultural and economic development 

of societies. The satisfaction of the users of these public institutions can increase the authority 

of these institutions. One of the important and influential components on the satisfaction of 

public library users is the quality of services. The purpose of this study was to investigate the 

impact of the quality of public libraries services in Qaemshahr city from the perspective of 

library users. Based on this, the sub-goals of the current research are: Investigating the quality 

of Qaemshahr public library services; studying the satisfaction status of Qaemshahr public 

libraries users and determining the effect of "service quality" on the level of satisfaction of 

Qaemshahr public libraries users. 

Methodology: The approach of this research is quantitative and it is considered to be applied 

research.  Since the number of libraries under investigation is 5 and according to Cochran's 

formula, the sample size of 300 questionnaires was distributed in the mentioned libraries and 

the same number of questionnaires were returned.  The research tool included the satisfaction 

measurement questionnaire as well as the LibQual questionnaire, which has three 

dimensions: "impact of library services", "information control", and "library space and 

location". It was obtained from the stratified sampling method. The validity of these two 

questionnaires was confirmed by experts. The reliability of the questionnaire was obtained 

by Cronbach's alpha test for all research variables and amounted to .81 and considering that 

the value of the alpha coefficient for both variables of library service quality and overall 

satisfaction of clients and the three variables of service impact, information impact and 

library location is more than .7 As a result, the reliability of variables and components is 

acceptable.  In order to explain the conceptual model of the research and the research plan, 

first the effect of the three dimensions of the service quality variable on the dependent 

variable of the research, i.e. the overall satisfaction of users with the library was investigated. 
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Then, using the necessary calculations, the type of each of the dimensions was determined 

based on the services of Kano's satisfaction model, and the performance level of each of the 

dimensions was obtained using IPA performance. In the present study, three dimensions of 

"service impact", "information control" and "library space and location" as independent 

variables along with the dependent variable of "users' satisfaction with library services" 

formed the research variables. By measuring the effect of LibQual dimensions on the 

dependent variable of user satisfaction and the calculations related to Kano's model, it was 

determined which of the components are among the levels of basic, functional and 

motivational factors and finally by using IPA performance (high and low performance), each 

feature was determined. 
Findings: The ranking of the service quality components of public libraries in Qaimshahr city 

is significant. The service impact component is part of the group of motivational services with 

high performance, this shows that the managers of the studied public libraries do not need to 

improve the performance of this component. Instead, the performance of this component should 

be maintained at the current level. The information control component is a part of the group of 

motivational services and has a low performance, and if its performance is improved, it can 

cause a significant increase in satisfaction. The studied public libraries need to improve the 

performance of this component. The library location component is part of the functional 

services group. This variable has a low performance score. In the interpretation of functional 

service group, it should be said that increasing performance and variable level increases 

satisfaction and decreasing its level decreases satisfaction. It is necessary for the managers of 

the studied public libraries to try to improve the location of the library. 
Conclusion: At present, the findings of the study generally indicate the desirability of the 

impact of information services and control and the space and location of the library is at a 

relatively desirable level. The general satisfaction with the quality of public libraries in 

Qaemshahr is relatively favorable. Satisfaction level was good for the three items and 

moderately desirable level for the three items. 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Public library, Kano Model, AIPA 

Analysis   
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 چکیده
های فرهنگی اجتماعی جوامع مترقی بر شمرد که رضایت  ترین کانونتوان یکی از مهمهای عمومی را میکتابخانه  :مقدمه

نهادهای عمومی، می این  مؤلفهکاربران  از  بیافزاید؛ یکی  نهادها  این  بر مرجعیت  بر رضایت کاربران  تواند  اثرگذار  و  ها مهم 

  خدمات  کیفیت  تأثیر  های عمومی، کیفیت خدمات است. در امتداد موضوع پیش گفته، هدف پژوهش حاضر بررسیکتابخانه

 باشد. عمومی شهرستان قائمشهر از دیدگاه کاربران کتابخانه می های کتابخانه کاربران رضایت  میزان بر

کوآل و رضایتمندی پیمایشی و ابزار گردآوری اطلاعات، پرسشنامه کیفیت خدمات لیب  روش پژوهش توصیفی  :شناسیروش

پرسشنامه در این تعداد    300رنهایت  مورد بررسی بوده که د  واحد کتابخانه  5کاربران استفاده شده است. در این پژوهش تعداد  

های  واحد نام برده پخش شد. جامعه آماری با استفاده از آزمون آماری و نیز فرمول تبدیل طیف لیکرت به مدل کانو و نیز فرمول

 وتحلیل قرار گرفت. تأثیر عملکرد نامتقارن مورد تجزیه

های عمومی شهرستان قائمشهر معنادار است. مؤلفه تأثیر خدمات  های متغیر کیفیت خدمات کتابخانهبندی مؤلفهرتبه  ها:یافته

و مؤلفه اول  رتبه  رتبهکتابخانه در  و کنترل اطلاعات در  تأثیر های مکان کتابخانه  و همچنین مؤلفه  دارند  قرار  بعدی  های 

انگیزشی و دارای عملکرد    باشد مؤلفۀ کنترل اطلاعات جزء گروه خدمات خدمات جزء گروه خدمات انگیزشی با عملکرد بالا می

 های مکان کتابخانه جزء گروه خدمات عملکردی است.پایین است مؤلفه

است و فضا و مکان کتابخانه در    یتأثیر خدمات و کنترل اطلاعات  ت یاز مطلوب   یحاک  ی طور کلپژوهش به  هاییافته  نتیجه:

 ی برا   تیشهر نسبتاً مطلوب است. سطح رضا قائم  یهای عمومکتابخانه  تیفیاز ک  یعموم  ت یقرار دارد. رضا   یسطح نسبتاً مطلوب 

 

 ی و اطلاع رسان ینامه کتابدارپژوهش

 دسترسی آزاد  https://infosci.um.ac.ir مقاله پژوهشی
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 در حد متوسط بود. مؤلفه سه  یخوب و برا مؤلفهسه 

 خدمات، رضایت کاربران، کتابخانه عمومی، مدل کانو، تحلیل عملکرد تأثیر نامتقارن  تیفیک های کلیدی:واژه

 مقدمه 

کتابخانه عمومیامروزه  مهمترین    های  به کانون از  پیشرفته  جوامع  اجتماعی  فرهنگی،  شمار های 

یک می وجودی  فلسفه  دارند.  برعهده  جوامع  اقتصادی  و  فرهنگی  توسعه  در  زیربنایی  نقش  که  روند 

رسانی به کاربرانش است. مفهوم کیفیت خدمات، ضمن محترم شمردن حق کاربران در  کتابخانه، خدمت

نکته   این  بر  در خصوص خدمات،  میاظهارنظر  تأکید  و  گذارده  بهترین کسانی  صحّه  کاربران  که  کند 

توانند نسبت به کیفیت خدمات ارائه شده، قضاوت نمایند. برای برآورده ساختن رضایت هستند که می 

گیری از سازمان را شناسایی کرد. تا زمانی که مدیر یک های آنها در بهرهمشتریان و کاربران باید اولویت

و میزان رضایت مشتریان اصلی خود اطلاع نداشته باشد و از خواسته واقعی آنها مطلع   سازمان از انتظارات

نمی بهنباشد،  )غریبتواند  بپردازد  سازمان  آن  اداره  به  مطلوبی  زمردیان،طور  و  این1390نواز  از  رو،  (. 

تا بتواند  پژوهش حاضر درصدد است تا فاکتورهای اصلی و مهم که مورد نظر کاربران است را کشف کرده  

 برای کاربران و مدیران، رهنمودهای اساسی را ارائه کند.

ها شده و در نتیجه های عمومی، سبب کاهش مراجعه به این کتابخانهنارضایتی از خدمات کتابخانه

کند. به حاشیه رفتن های مختلف جامعه با موانع جدی مواجه مینقش فعال و حیاتی آنها را در حوزه

همراه داشته باشد. کاهش  باری خصوصاً برای حوزه فرهنگ بهتواند پیامدهای زیانمیومی  های عمکتابخانه

... از جمله این   و  ی عمومهای  مطالعه در جامعه، کاهش منزلت اجتماعی کارکنان کتابخانه  میزان سرانه

ان مورد ی است که در نهایت در ذهن مشتریچندوجه  یمفهومکیفیت خدمات،  تواند باشد.  پیامدها می 

که کیفیت خدمات اندازه و جهت مغایرت بین ادراک    آن استگیرد. یکی از این وجوه  ارزیابی قرار می

 دستبه کاربران آنچه را که انتظار دارند (. 1391ی اوست )حسنی و فیضی، و انتظارهامشتری از خدمت 

نمایند، آنها با در مقایسه می  کنند  بیاورند را با آنچه که واقعاً در مرحله پس از فرایند خدمات دریافت می

شوند، در مورد کیفیت خدمات نیز قضاوت چگونه با تحویل خدمات و نتایج آن راضی می  نکهیانظر گرفتن  

هم  می به  اگرچه  حال،  این  با  دارد.  تنگاتنگ  رابطه  و خدمات  کیفیت محصول  با  کاربر  رضایت  کنند. 

ی که رضایت نتیجه معاملات افراد است، کیفیت خدمات  در حالاند، اما واقعاً مساوی هم نیستند،  وابسته

در خصوص توفیق یا عدم توفیق نسبی یک سازمان در ارائه خدمات است. به عبارت دیگر،    عقیده عمومی

یک ی که رضایت کاربر  در حال ی نسبت به خدمات است،  قبل  ی عمومکیفیت خدمات، نگرش و احساس  

های های در حال رشد سازمانبه تجربه یک خدمت ویژه است. یکی از نگرانی  مدت کوتاهواکنش احساسی  

 (. 1390،  دنیا، کیفیت ارائه خدمات و رضایت مشتریانشان است )طالقانی  در سراسرخدماتی 
این خدمات، دهند. لازمه توسعه  ها و مراکز اطلاعاتی خدمات متنوعی را به کاربران ارائه می کتابخانه

کتابخانه  خدمات  از  مشتریان  رضایت  میزان  سنجش  آنهاست.  راه ارزیابی  از  یکی  ارزیابی ها  معمول  های 
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ها و مراکز اطلاعاتی دارای  کوآل، کتابخانه ها و مراکز اطلاعاتی است. براساس مدل لایبخدمات در کتابخانه 

ها به کیفیت خدمات نیروی انسانی کتابخانههای مربوط  ( تأثیر خدمات یا جنبه 1سه نوع خدمات هستند؛ ) 

اطلاع  مراکز  ) و  فراهم 2رسانی،  برای  کتابخانه  تسهیلات  و  امکانات  شامل  اطلاعات  کنترل  و (  آوری 

 های مربوط به کیفیت فضا و مکان کتابخانه. ( فضا و مکان کتابخانه یا جنبه 3پذیر کردن اطلاعات، و ) دسترس 

عنوان های عمومی بهپیش گفته، بازگرداندن مرجعیت کتابخانه  مسأله پژوهش حاضر مطابق مطالب

های فرهنگی اجتماعی از طریق افزایش رضایت کاربران است. در جهت افزایش  یکی از مهمترین کانون

وتحلیل روشی، راهکارهای رضایت کاربران، راهبرد افزایش کیفیت خدمات برگزیده شده است تا با تجزیه

 د. در این رهگذر، از رویکرد عملکرد تأثیر نامتقارن بهره گرفته شده است. تر ارائه شوعملیاتی

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

ای منطقی در راستای رسیدن به اهداف  شود تا این مراکز شیوهدهد و باعث میاهدافشان را نشان می

ارائه شده، اهمیت بسیار   خود برگزینند. در تحلیل و بررسی عملکرد توجه به کیفیت عملکرد خدمات 

خواسته با  متناسب  مسئولین  توسط  شده  ارائه  کیفیت  چه  هر  دارد.  عمل زیادی  جامه  مشتریان  های 

 (. 1392نموده است )آذر، خسروانی، و جلالی،  تر عملموفقپوشانیده شود، این مرکز  

تجزیه  نامتقارنوتحلیل  رویکرد  تأثیر  نشان می1عملکرد  ویژگی  کی کدامدهد  ،  با  از  کتابخانه  های 

و  بهره کاربر  نهایی  رضایت  میان  نامتقارن  رابطه  یک  وجود  بر  دلالت  که  رویکردی  از  اقتباس  و  گیری 

ر  ها در دو گروه عملکرد بالا و عملکرد پایین قرا ها دارد، باید بهبود یابد. عملکرد ویژگی عملکرد ویژگی

گیرند که لازمه عملکرد بالا، حفظ وضعیت موجود و لازمه عملکرد پایین، ارتقاء سطح خدمات است.  می

کوآل، مدل رضایت در این پژوهش سعی بر این است تا با استفاده از ابزار عملکرد کیفیت خدمات لایب

قائمشهر تعیین   عمومیهای  (، نقاط ضعف و قوت کتابخانهIPAمشتری کانو، و تحلیل اهمیت عملکرد )

های لایب کوآل و میزان رضایتمندی مراجعان در شود همراه با این کار وضعیت هر یک از ابعاد و ویژگی 

کوآل های لایبکتابخانه عمومی شهرستان قائمشهر تعیین خواهد شد و نیز سهم هر یک از ابعاد و ویژگی 

قائمش شهرستان  عمومی  کتابخانه  مراجعان  رضایتمندی  میدر  مشخص  همچنین  هر  به شود.  توجه  با 

 بر   خدمات  دنبال پاسخ به این سؤال هستند که آیا کیفیتمطالب بیان شده در این پژوهش محققان به

 تأثیر معناداری دارد؟ کانو  مدل  اساس برعمومی  هایکتابخانه کاربران رضایت میزان

 

 هدف پژوهش 

رگذاری کیفیت خدمات بر میزان رضایت هدف اصلی پژوهش حاضر، بررسی چگونگی و میزان اث

 کند: قائمشهر است. اهداف فرعی ذیل، هدف اصلی پژوهش را بهتر تبیین میهای عمومی  کاربران کتابخانه

 
1. Asymmetric Impact Performance Analysis (Aipa) 
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 های عمومی قائمشهر؛بررسی وضعیت کیفیت خدمات کتابخانه •

 های عمومی قائمشهر؛بررسی وضعیت رضایت کاربران کتابخانه •

 های عمومی قائمشهر.»کیفیت خدمات« بر میزان رضایت کاربران کتابخانهتعیین تأثیر  •

 

 گیری رضایت مشتری و کیفیت خدماتهای اندازهمدل

مدل  اندازه  مدلچهار   شامل  مشتری  رضایت  فورنل1کانوگیری  مدل  اسکمپر ،  2،  مدل  3مدل  و   ،

به   باشد یم  4سروکوآل  این بخش  استفاده شده و در  از مدل رضایت مشتری کانو  پژوهش  این  که در 

 . شودتوضیح این مدل پرداخته می

 مدل رضایت مشتری کانو

اندازه  ابزارهای  از  کانو، یکی  را گیری کیفیت است که خواسته مدل رضایت مشتری  های مشتریان 

کند تا برای  کند. تحلیل کانو کمک می بندی می ها در رضایت و خشنودی آنان، طبقه براساس تأثیر خواسته 

مدل کانو با حذف فرضیه رابطه  .  Shahin & Zairi, 2009)(  دار، تعیین شودمشتریان گوناگون، الزامات اولویت

یا به خطی بین عملکرد و رضایت مشتری، نیازمندی  های محصولات و عبارت دیگر ویژگی های مشتریان 

 کند. دسته تقسیم می   7و انگیزشی  6، عملکردی5کاربر را به سه دسته عوامل اساسیخدمات بر رضایت نهایی  

 در تولید  طور کاملبه  عوامل اساسی که  شود. در صورتی اساسی را شامل می  عوامل  محصول،  های ویژگی  اول 

در  را  و خشنودی  و رضایت  کندمی  جلوگیری  مشتری  از نارضایتی فقط شود،  محصول یا ارائه خدمت رعایت

عوامل نمی  فراهم  ی مشتر  بنابراین  برای  مزیت  محصول،  اساسی  آورد؛  ایجاد  رقابتی  خدمت  یا  محصول 

های محصول یا خدمت، عوامل عملکردی محصول است که عدم برآورده ساختن کند. دسته دوم ویژگی نمی 

آنها رضایت و خشنودی    و مناسب شود و در مقابل، برآورده شدن کامل  آنها موجب نارضایتی مشتریان می

به  را  انگیزشی مشتری  عوامل  یا خدمت،  محصول  دسته سوم خصوصیات  درنهایت  داشت.  خواهد  دنبال 

گردد و در نتیجه  عنوان یک الزام از دید مشتری تلقی نمیهستند. عوامل انگیزشی درزمان کاربرد محصول به 

شود، ولی ارائه آنها در های کیفی، موجب عدم رضایت مشتری نمی تن این گروه از خواسته عدم برآورد ساخ 

پدید می  را در مشتری  بالایی  به آورد.  محصول، هیجان و رضایت  عاملی   مدل کانو همچنین  تئوری سه 

ت ( زیر وضعی1نمودار )   . (Chen & Kuo, 2011)است    رضایت مشتری توسط برخی از محققان شناخته شده 

 دهد.بندی عوامل مشتری را بر اساس مدل کانو نشان می طبقه 

 
1. Kano 
2. Fornell 

3. Scamper 

4. Servqual 
5. basic factors 

6. performance factors 

7. excitement factors 
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 (Caber & Albayrak & Loiacono, 2013). مدل رضایت مشتری کانو منبع:  1نمودار  

ی، میزان رضایت و یا خشنودی مشتری و محور افقی، میزان ارائه الزام کیفی  محور عمود (  1در نمودار ) 

ترین نقطه از محور عمودی نمودار، به ترتیب بیانگر نهایت  دهد. بالاترین و پایین را نشان می   مشتری مورد نظر  

مشتری  یی است که  جا   انگر ی ب رضایت مشتریان وعدم رضایت مشتریان است. محل تلاقی محور افقی و عمودی  

تعادل از نظر رضایت وعدم رضایت قرار دارد. سمت راست محور افقی، بیانگر جایی است که الزام    در حالت 

به  انتظار  که  کیفی مورد  است  ارائه محصولی  نقطه  افقی  محور  و سمت چپ  است  عرضه شده  کامل  طور 

ن در محصول یا خدمت لحاظ نشده  عنوا هیچ خصوصیات کیفی مورد انتظار را ندارد و الزام کیفی مورد انتظار به 

است. عوامل اساسی به شکل یک منحنی در ربع سوم و چهارم، عوامل انگیزشی به شکل یک منحنی در ربع  

 اول و دوم و عوامل عملکردی به شکل یک خط راست در شکل نشان داده شده است. 

 مدل کیفیت خدمات لایب کوال 

عنوان ابزار مناسبی جهت سنجش مدل »سروکوآل« است. »سروکوال« به   افتهیتوسعه کوآل«  »لایب

ها نیز چند سال مورد استفاده قرار گرفت. ابزار  های مختلف، در کتابخانهکیفیت خدمات، علاوه بر سازمان

 & Zeithaml, Parasuraman)مورد آزمون قرار گرفته است    دقت بهو پایایی    اعتبار»سروکوال« از نظر  

Berry, 1990)ای مانند کتابخانه . کلیّت و عمومیت »سروکوال« در مورد انطباق آن با سازمان خدماتی ویژه

به برانگیخت که  را  اطلاعتردیدهایی  و  کتابداری  پژوهشگران  از  برخی  آن،  برای سنجش  واسطه  رسانی 

ابزار مناسبخدمات کتابخانه اقدامتر و اختصاصیها،  این  بتری را تهیه کردند.  های ر اساس مصاحبهها 

عمل آمد، به تجدید ساختار ابزار »سروکوال« منجر شد و  ها بهکنندگان کتابخانهمتعددی که با استفاده

»لایب ترتیب  کتابخانهبدین  کیفیت  ارزیابی  اختصاصی  ابزار  کتابخانهکوال«،  انجمن  توسط  های ها، 
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 ، تدوین، آزمون و پالایش گردید. 1پژوهشی 

های  ها و تحلیلانجام گرفت، بررسی  2003های متعدد و وسیعی که تا سال  یشبا توجه به پیما

عمل آمد و در نهایت با پالایش مجدد، ابعاد چهارگانه دقیق سنجش اعتبار و پایایی در مورد این ابزار به 

ه خدمات از سوی کارکنان، فضا و  ئ آن شامل کیفیت خدمات در بُعد منابع اطلاعاتی مورد دسترس، ارا

بُعد »تأثیر خدمات«م »کنترل اطلاعات« و ،  کان کتابخانه و امکانات دستیابی شخصی به منابع به سه 

 (. 1385پور، )کاظم  کاهش یافت »فضا و مکان کتابخانه«

  .است  کارکنان  از  ایمجموعه   عنوانبه  کتابخانه  یا   خدمات  کیفیت  انسانی  بُعد   منظور:  خدماتالف( تأثیر  

 کوآل است.این بُعد دارای هفت سؤال در پرسشنامه استاندارد لایب

  دسترسی)  شود می  گرفته  نظر  در   منابع  از  ایمجموعه  عنوانبه  کتابخانه  بعد   این   در:  اطلاعات  ب( کنترل

  9. این بُعد دارای  (دسترسی  ابزارهای  دسترسی،  بودن  موقعبه  زمان،  هر  در   دسترسی  مکان،   هر  در

 باشد. سؤال می

 توجه  مورد  کتابخانه مکانی  و  فیزیکی کیفیت با  مرتبط هایمؤلفه  بعد این  در: ج( فضا و مکان کتابخانه

.  ( پژوهش  و   تفکر  برای  محیطی  علمی،   مشارکت  و  مطالعه  برای  سودمند   مکانی )  است  گرفته  قرار

 باشد. سؤال می 4این بُعد دارای 

های کاربران تحلیل شکاف میان انتظارها و برداشتطور گسترده برای بررسی و  کوآل به ابزار لایب 

بندی رود، اما هدف پژوهش حاضر، تحلیل شکاف نیست، بلکه هدف طبقهبه کار می  دریافتی از خدمات  

های مورد کوآل براساس خدمات سه سطحی مدل رضایت مشتری کانو جهت تعیین اولویتابعاد لایب

کتابخانه کیفیت خدمات  ارائه  در  فقط سطح خدمات   های توجه  لذا  است.  قائمشهر  عمومی شهرستان 

 کوآل مورد پرسش قرار خواهد گرفت. دریافت شده فعلی در پرسشنامه لایب

 

 عملکرد تأثیر نامتقارن

دهد که  است که نشان می  2اندازروابط نامتقارن بر پایه دو رویکرداست. رویکرد اول نظریه چشم

یک ویژگی در مقایسه با عملکرد مثبت همان ویژگی تأثیر بیشتری بر رضایت نهایی دارد   منفیعملکرد  

(Kahneman & Tvsersky, 1979)  دومین رویکرد قابلیت به یادسپاری وقایع مثبت در مقابل وقایع منفی ،

ها با عملکرد مثبت از نظر مقایسه با ویژگی  ها با عملکرد منفی دراست که فرض بر این است که ویژگی

ها با عملکرد منفی تأثیر بیشتری بر قضاوت رضایتمندی کلی  تر هستند؛ و ویژگیادراکی و ذهنی برجسته

. عملکرد تأثیر نامتقارن رویکردی است که عملکرد  (Mittal, Ross & Baldasare, 1998)کاربران دارد  

 
1. Arl 
2. Prospect Theory 
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ها در قالب دو  کند. عملکرد ویژگیای تعیین میصورت دقیق و نقطهبه  های مدل کانو رانیازها و ویژگی

تعیین می پایین  عملکرد  و  بالا  عملکرد  لزوم حفظ سطح سطح  ویژگی  یک  بالای  عملکرد  شود. سطح 

کند.  کند و سطح عملکرد پایین یک ویژگی به ارتقاء سطح عملکرد آن ویژگی تأکید میویژگی را بیان می 

ک ویژگی اساسی اگر دارای سطح عملکرد پایین باشد یعنی موجب نارضایتی مشتریان طور مثال، یبه

است و باید افزایش یابد، ولی اگر دارای سطح عملکرد بالا باشد یعنی تأثیر بر رضایت مشتریان ندارد و  

های کیفیت باید در سطح کنونی حفظ گردد تا کاهش آن موجب نارضایتی نگردد. یکی از مشکلات مدل

ریزی جهت برنامه برای تخصیص بهینه منابع، بندیمنظور اولویتی راهبرد بهارائه ناتوانی آنها در دمات،خ

در است.    IPAمنظور رفع مشکل فوق پیشنهاد شده، مدل  هایی که بهجمله روش  بهبود کیفیت است. از 

از دید پارسکی، درجه   گیرد.هر مؤلفه از دو بعد »اهمیت« و »عملکرد«، مورد سنجش قرار می  IPA  مدل

پایین نشاناهمیت  احتمالاً  اهمیت تر،  است. در حالی که درجه  نقش کمتر شاخص در کیفیت  دهنده 

باید شناسایی   تعیین رضایت مشتری است. هدف  بالاتر، نمایانگر نقش حساس و مهم آن شاخص، در 

ستند باشد. مطالعات متعدد  ها که بر کیفیت و رضایت مشتری تأثیرگذارتر هشاخص یا مجموعه از شاخص

ها و میزان رضایت کلی مشتریان، همبستگی مثبت وجود دارد. نشان داده که بین سطح عملکرد شاخص

های خدمت بر پایه نیازها و انتظارات مشتریان و همچنین بندی ویژگیاین روش، ابزار مؤثری برای اولویت 

گیری ارتباط تحلیل اهمیت ـ عملکرد، اندازهشناسایی نقاط قوت و ضعف سازمان در بازار است. هدف  

با انجام برخی تغییرات استفاده شده است   IPAبین ادراک و اهمیت است. در برخی مطالعات نیز از روش  

برای نشان دادن مزیت رقابتی مدیران استفاده    IPAاز جمله دنگ که با استفاده از مدل بازنگری شده  

در ارزیابی کیفیت   IPAاز  گیری  اولین گام در بهره.  (Deng, Kakihara, Fukuda & Ohta, 2007)کرد  

مؤلفه،  خدمات مؤلفهشناسایی  استخراج  که  است  بدیهی  است.  کیفیت  براساس های  تحلیلی  های 

ها در تواند ضمن تقویت پشتوانه نظری مؤلفه می،  شناسی و مفاهیم نظری با رویکرد نظری معینروش

 (.1392خواه و حسینی، )بنی اسدی، وطن راهبردهای لازم را ارائه نمایند خصوص نحوه شناسایی آنها 

شود. این ماتریس از  وسیله ماتریسی دوبعدی ساختاردهی میرویکردهای تحلیل عملکرد اهمیت به

دهند. این های آن اهمیت را نشان میyهای آن عملکرد و محور Xاست که محور  شدهدو محور تشکیل 

 (. 1391الفت و براتی، شود )( آمده است، به چهار ربع تقسیم می2که در نمودار ) طور ماتریس، همان
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 اهمیت  . مدل ربعی تحلیل عملکرد2نمودار  

دهندگان بسیار مهم  های ادراک شده برای پاسخربع مشخصه در این   ربع اول )اینجا تمرکز کنید(:

پایین است. این ربع، ضعف اساسی سازمان را نشان می دهد؛ بنابراین هستند، اما سطح عملکرد نسبتاً 

ها در این نیازمند توجه فوری جهت بهبود است. نکته اساسی این است که ناتوانی برای شناسایی مشخصه 

شود. در حقیقت، تلاش برای بهبود، باید در بالاترین اولویت قرار مشتری می  ربع، موجب رضایت پایین

 گیرد؛ زیرا ضعف اساسی در این ناحیه است. 

دهندگان  های ادراک شده در اینجا برای پاسخدر این ربع مشخصه  ربع دوم )کار خوب را ادامه دهید(:

الاترین سطح خود قرار دارد. بنابراین، در این ها در بحال، عملکرد در این فعالیتبسیار مهم است، در عین

شود  عنوان قوت اصلی سازمان در نظر گرفته میوضعیت، باید کار خوب را حفظ و ادامه داد. این ربع، به

 که باید ادامه یابد. 

پایین(: مشخصه )اولویت  پایین  ربع سوم  عملکرد،  و  اهمیت  از نظر  ربع  این  در  ادراک شده  های 

سطح عملکرد در اینجا پایین است، اما مدیران نباید در این بخش، تمرکز زیادی   اگرچهد.  شونارزیابی می

نامحدود    منابع   های ادراک شده در این ربع خیلی مهم نیستند. در این ربع،داشته باشند، زیرا مشخصه 

 باید خرج شوند. 

پایینی هستند، اما  های است که دارای اهمیت  ربع چهارم )اتلاف منابع(: این ربع، شامل مشخصه 

دهندگان از عملکرد سازمان رضایت دارند، اما مدیران باید توجه داشته عملکرد آنها نسبتاً بالاست. پاسخ

 افته یاختصاصی و زائد است. به عبارت دیگر، منابع  رضروریغ های این ربع  باشند که تلاش فعلی بر ویژگی

 باید جای دیگر مصرف شوند. ها بیش از مقدار مورد نیاز هستند وبه این ویژگی

باشد. هر مؤلفه از دوبعد اهمیت عملکرد مورد ارزشیابی قرار این تکنیک دارای دو بعد تحلیلی می

  yمحور    در آنها بر روی شبکه دوبعدی که  های مربوط به سطح اهمیت عملکرد شاخصگیرد. داده می

 ربع دوم 

 کار خوب را ادامه دهید 

 ربع اول

 اینجا تمرکز کنید 

 ربع چهارم 
 اتلاف منابع

 ربع سوم 

 اولویت پایین 
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شود. انجام این تحلیل دوبعدی داده می  نشانگر بعد عملکرد است، نمایش  x  و محورنشانگر بعد اهمیت  

های مورد نیاز پس  آوری دادهمنظور جمعها در این دو بعد است. بهآوری دادهمستلزم جمع IPA  در مدل 

ای درجه های مربوطه براساس میزان و عملکرد هر یک از آنها، در مقیاس پنجها، دادهاز شناسایی شاخص

شود. مدل یاد شده، به پژوهشگران این گروه مورد مطالعه استخراج می لیکرت با استفاده از پرسشنامه از

دهد که بدون نیاز به هماهنگی با چارچوب سنتی کیفیت خدمات و رضایت مشتری افزایش  اجازه را می

اولویت اثربخش و سودمند برای  ابزاری  های خدمت است تا  بندی شاخصیابد، تحلیل اهمیت/عملکرد، 

ها در کیفیت کننده ارزش نسبی شاخصمل ارزشیابی را انجام داد. اهمیت منعکسبراساس آن بتوان ع 

 . (Kitcharoen, 2004)است 

 

 مروری بر پیشینه پژوهش

انجام مطالعات  و  مقالات  بر  نشان میمروری  مباحث مدیریتی  از شده در حوزه  بسیاری  که  دهد 

ای اختصاص دارد. این مسأله، ضمن تشریح اهمیت بحث مطالعات به موضوع رضایت کاربران کتابخانه

بر میزان رضایت کاربران کتابخانه اثرگذار کیفیت خدمات  مدیریت، به تلاش و    در  یعمومهای  عوامل 

جهت ارائه راهکارهای مفید برای ارتقای رضایت کاربران اشاره   پردازاننظران و نظریه توجه جدی صاحب 

کننده رضایت کاربران نظریات، مطالعات تجربی متعددی مقدار و عوامل تعیین  دنبال این دارد. بنابراین به

توسعه را در کشورهای پیشرفته صنعتی مورد بررسی قرار دادند و تنها مطالعات اندکی بر کشورهای درحال

 ( اشاره شده است. 1اند که به اهم آنها در جدول )متمرکز شده

 

 در داخل و خارج از کشور های انجام شده  . خلاصه پژوهش 1جدول  

 پژوهشگران/ سال
متغیرهای  

 اصلی 

جامعه آماری و  

 نمونه 

روش گردآوری  

 و تحلیل داده
 های تحقیق یافته

داهان، طیب،   مت

الدین و  زین 

 ( 2016) 1اسماعیل 

کیفیت 

 خدمات 

کاربران کتابخانه  

 دانشگاه پاهنگ 
 تحلیل کمی 

انتظار   مورد  خدمات  کیفیت  سطح 

 حداقل خدمات است. کاربران در سطح 

ریاحی نیا و امامی  

(1391 ) 

کیفیت 

خدمات  

 کتابخانه 

کاربران کتابخانه  

دانشگاه خوارزمی  

 تهران 

 تحلیل کمی 

سطح کیفیت خدمات دریافت شده در  

هر سه عامل از جمله اثر خدمات، کنترل 

در   کتابخانه  مکان  و  فضا  و  اطلاعات 

 سطح حداقل انتظارات کاربران است. 

 
1. Mat Dahan, Taib, Zainudin & Ismail 



 1401، سال   2، شماره 12دوره                      نامه کتابداری و اطلاع رسانی، دانشگاه فردوسی مشهد        پژوهش 288

 

البیرک، و  کابر، 

 1لویاکانو 

(2013 ) 

مدل کانو و  

رضایت کلی  

 کاربران 

ابزار این پژوهش  

پرسشنامه آنلاین  

که از طریق  

سایت  وب

کتابخانه در  

دسترس  

پاسخگویان قرار  

 باشد گرفت می

 تحلیل کمی 

مییافته نشان  سهولت  ها  بُعد  دو  دهد 

با   عوامل اساسی  و سودمندی،  استفاده 

می محسوب  بالا  بُعد   ند،شو عملکرد 

در  عامل  یسرگرم و  است  عملکردی  ی 

اعتماد،   و  نسبی  مزیت  بُعد  دو  نهایت 

بعد   و  بالا  عملکرد  با  انگیزشی  عوامل 

پاسخ با  زمان  انگیزشی  عاملی  دهی 

 عملکرد پایین هستند.

 2پازی 

(2009 ) 

میزان  

رضایت  

دانشجویان  

از کیفیت  

خدمات  

 کتابخانه 

دانشجویان   

والتراستیب.  

 .تنسسونیمورت

 تحلیل کمی 

ارتباطات   دانشکده  کتابخانه  نمره 

دیگر    4از  والتراستیب   کتابخانه 

لایب  دانشکده ابعاد  در  ارتباطات  ای 

 کوال بالاتر است.

 3کایونگو و جونز 

(2006 ) 

کیفیت 

خدمات  

 کتابخانه 

کاربران کتابخانه  

 دانشگاه توتردام 
 تحلیل کمی 

بیشتر   در  را  کاربران  انتظارات  کارکنان 

میحوزه برآورده  یک  ها  در  ولی  کنند 

دقیق دادهبررسی  گروه  تر  نارضایتی  ها، 

کوچکی از کاربران از یک بُعد خاصی از  

 خدمات کتابخانه آشکار شد 

هدایت و علوی  

 طبری

(1389 ) 

رضایت از  

افزارهای  نرم

حسابداری،  

 مدل کانو 

-کاربران نرم

افزارهای  

 حسابداری 

روش توصیفی  

 پیمایشی 

و   مستندسازی  عامل  دو  از  کاربران 

بین   نداشتند.  رضایت  کاربر  مشارکت 

تفاوت   رضایت  و  اهمیت  نمرات 

بدان  معنی این  که  دارد  وجود  داری 

علی که  است  نسبی  معنی  رضایت  رغم 

کاربران از سایر عوامل هم چنان فرصت  

مورد  عوامل  حیطه  در  توسعه  و    بهبود 

 بررسی وجود دارد.

 
1. Caber & Albayrak & Loiacono, 

2. Posey 
3. Jones & Kayongo 
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کارگرآزاد،  

گیوی،  اسمعیلی

 ی و حاصلناخدا 

(1394 ) 

بندی  طبقه

ابعاد وبکوال  

بر اساس  

عملکرد تأثیر 

نامتقارن  

مدل رضایت  

 مشتری کانو 

سنجش رضایت  

کلی کاربر بر  

دانشجویان  

کارشناسی ارشد  

های مجازی  دوره

 دانشگاه تهران 

. پژوهش آنها با  

استفاده از  

توصیفی  روش 

 پیمایشی 

وب  کاربردپذیری  گروه  بُعد  جزء  سایت 

خدمات انگیزشی، بُعد کیفیت اطلاعات  

جزء گروه خدمات اساسی و بُعد تعامل  

وب خدمات  خدمات  با  گروه  در  سایت 

اساسی پایین قرار دارند. در نهایت برنامه 

با  ی کوتاها بُعد تعامل  بهبود  برای  مدت 

ن،  خدمات جهت کاهش نارضایتی کاربرا

برنامه ابعاد  و  بهبود  برای  بلندمدت  ای 

اطلاعات جهت   کیفیت  و  کاربردپذیری 

افزایش رضایت کاربران پیشنهاد گردیده  

 است. 

رجبی پورمیبدی و  

 رجبی پورمیبدی 

(1389 ) 

کیفیت 

خدمات  

ای و  کتابخانه

مدل  

 سروکوال 

رضایت کلی  

کاربران  

ای  کتابخانه

دانشگاه علوم  

پزشکی شهید  

 صدوقی یزد 

 تحلیل کیفی

های  نتایج تحقیق نشان داد. که کتابخانه

  از ابعاد   ک ی چیهدانشگاه علوم پزشکی در  

را  نتوانسته خود  کاربران  انتظارات  اند 

 برآورده کنند.

  زادهحسندرخشان، 

یی  و رضا

 ی آبادفی شر

(1386 ) 

 

ارزیابی  

کیفیت 

خدمات  

و  کتابخانه 

  مدل

 سروکوال 

کیفیت خدمات را  

در دو سطح  

ارزیابی کیفیت  

خدمات کتابخانه  

مرکزی سازمان  

و  مدیریت 

ی کشور  زی ربرنامه

 از دیدگاه کاربران 

  با   یکمتحلیل 

استفاده از  

 پرسشنامه 

های پژوهش حاکی از آن است که  یافته

  و مطلوب موجود    دو سطح اختلاف بین  

فاصله مربوط    ن یشتریو ب است؛    داریمعن

ای مناسب و مرتبط از منابع  به مجموعه

داده   نشان  همچنین  و  است  اطلاعاتی 

بیشترین   مرتبط  اطلاعاتی  شد خدمات 

در   مطرح شده  ابعاد  بین  در  را  اهمیت 

 مدل سروکوال نزد کاربران دارد. 

و سوری  حکیمی 

 ( 1384) نظامی

کیفیت 

خدمات و  

مدل  

 سرکوال 

رضایت کلی  

کاربران کتابخانه  

پزشکی   علوم

 زاهدان 

 تحلیل کمی 

مورد   کتابخانه  که  شد  حاصل  نتیجه 

کیفی خدمت    از ابعاد  کی چیهمطالعه در  

کاربران   انتظارات  را نتوانسته    خود 

 برآورده کند. 
 

طور بههای کیفیت و رضایت تأکید دارند  این حقیقتی است که اکثر مطالعات تجربی که روی ویژگی

کیفیت  بررسی به و داخلی که خارجی محققان برخی هایاند. یافتههای مشابهی رسیدهتقریبی به یافته

هایی همچون عنوان نمونه، در زمینه داخلی تاکنون پژوهشاند بهپرداخته  خدمات بر رضایت کاربران آن

های های عمومی شهر تهران وابسته به نهاد کتابخانهبررسی مقایسه دیدگاه کاربران و کتابداران کتابخانه

آباد کتول بر عمومی درباره کیفیت خدمات کتابخانه؛ بررسی کیفیت در دانشگاه آزاد اسلامی واحد علی
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بندی ابعاد وبکوال بر اساس عملکرد تأثیر نامتقارن مدل رضایت مشتری  ؛ طبقه QFDو  اساس مدل سروکوال  

بررسی کیفیت خدمات کتابخانه  پیمایشی کانو؛  پژوهش  با روش  دانشگاه علوم پزشکی صدوقی یزد  های 

ی شهر قزوین با استفاده های عموم کوال و ارزیابی کتابخانه توصیفی و ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه لیب 

های دانشگاه فردوسی مشهد از دیدگاه کاربران  کوال؛ مقایسه سنجش کیفیت خدمات کتابخانه از مدل لیب 

های مرکزی؛ کوال؛ بررسی میزان رضایت مراجعان از خدمات کتابخانه و کتابداران با استفاده از ابزار لیب 

کوال که کوال )ویرایش سابق لایب د با رویکرد لایب های دانشگاه یز بررسی سطح کیفی خدمات کتابخانه 

از کتابخانه، که اکثر این تحقیقات    ان ی دانشجو دارای چهار بُعد بود( و بررسی چگونگی و میزان رضایتمندی  

المللی نیز  های بین از روش مصاحبه و پرسشنامه و یا ترکیب این دو روش صورت پذیرفته است. در پژوهش 

بر روی  و ماتریس   AHPسازی مدل کانو،  ای و بررسی یکپارچه کیفیت خدمات کتابخانه   چندین تحقیق 

در خدمات کتابخانه صورت گرفته است؛ همچنین تحقیقی بر روی بررسی کیفیت   QFDریزی: برنامه  برنامه 

طیف    2و مدل کانو انجام شده است. نتایج در هر   QFD خدمات کتابخانه دیجیتالی با استفاده از الگوی 

-ها، چه کتابخانه قات داخلی و خارجی نشانگر این موضوع بود که وضعیت کیفیت خدمات در کتابخانهتحقی 

ی  ها و استانداردهای ارائهآل های دانشگاهی، در سطح مطلوبی نیست و با ایده و چه کتابخانه   های عمومی 

شتریان و کاربران، در سطح طور بر اساس مدل کانو رضایت م ی زیادی دارد. همین خدمات به کاربران، فاصله 

 قابل قبولی نیست و اصلاحاتی نیاز است تا رضایتمندی تأمین گردد.

 

 های مفهومی پژوهش مدل

  های عمومیهدف اصلی این پژوهش، بررسی تأثیر کیفیت خدمات بر میزان رضایت کاربران کتابخانه

 : (3ره )شمااست با توجه به نمودار  IPAقائمشهر براساس مدل کانو و تحلیل 

 
 . مدل مفهومی پژوهش 3نمودار  
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بر متغیر وابسته پژوهش یعنی رضایت کلی کاربران   خدمات  تیف یکمتغیر    بُعدابتدا باید تأثیر سه   

از کتابخانه مورد بررسی قرار گیرد. سپس با استفاده از محاسبات لازم نوع هر یک از ابعاد براساس خدمات 

به   IPAمدل رضایت کانو مشخص خواهد شد و سطح عملکرد هر یک از ابعاد نیز با استفاده از عملکرد  

پژوهش حاضر، سه بُعد »تأثیر خدمات«، »کنترل اطلاعات« و »فضا و مکان آید. در نتیجه در  دست می

به کتابخانه،  کتابخانه«  خدمات  از  کاربران  کلی  رضایت  وابسته  متغیر  با  همراه  مستقل  متغیر  عنوان 

کوآل بر متغیر وابسته رضایت دهند. با استفاده از سنجش تأثیر ابعاد لایبمتغیرهای پژوهش را تشکیل می

یک از سطوح ها جزو کداممدل کانو، مشخص شد که هر یک از ابعاد و ویژگی  بهکاربر و محاسبات مربوط  

)عملکرد بالا و پایین(    IPAعملکرد  عوامل اساسی، عملکردی و انگیزشی هستند و در نهایت با استفاده  

 هر ویژگی تعیین شد. 

 

 روش پژوهش 

شود. مراحل های کاربردی محسوب میت رویکرد، کمیّ است و از نوع پژوهشاین تحقیق از جه

ها، منبع داده در هر مرحله، ( آمده است. روش گردآوری داده2خلاصه در جدول )  طوربهانجام پژوهش  

 وتحلیل و خروجی هر مرحله ذکر شده است. و روش تجزیه
 

 . مراحل انجام پژوهش و روش مورد استفاده 2جدول  
 خروجی  وتحلیلروش تجزیه هامنبع داده روش گردآوری  مرحله 

 تدوین مدل 
پرسشنامه از کاربران   تهیه

 قائمشهر های عمومی کتابخانه

منابع اطلاعات  

 علمی
 تأیید متغیرهای مدل  تحلیل محتوا 

 جامعه آماری  پرسشنامه  تأیید مدل 
های تحلیل روش

 IPA، کانوآماری 

گانه  سهشناسایی ابعاد 

 کانو 

 

کلیه شامل  پژوهش  این  مطالعه  مراجعهجامعه مورد  کتابخانهی  شهرستان  عمومی    های کنندگان 

شهری، دو کتابخانه   واحد شامل سه کتابخانه  7های عمومی شهرستان قائمشهر  تعداد کتابخانهقائمشهر که  

باشد. طبق آمار گرفته شده یکی از این کتابخانه مربوط به کتابخانه  مشارکتی می روستایی و دو کتابخانه

باشد که ما به آن دسترسی نداریم و یک کتابخانه تازه تأسیس شده که هنوز فعالیت خود را زندانیان می

ین باشد که در این ب نفر می  17174قائمشهر    های عمومیشروع نکرده است. تعداد اعضا کل کتابخانه

های عمومی شهرستان قائمشهر(. در این پژوهش از عضو فعال داشته است )مرکز اداره کتابخانه  1400

شده است، و برای برآورد حجم نمونه نیز از فرمول کوکران جامعه گیری تصادفی ساده استفاده  روش نمونه 

حد بوده و با توجه به فرمول وا  5های مورد بررسی  شده است. از آنجا که تعداد کتابخانهمحدود استفاده  

های نام برده پخش شد و همان تعداد پرسشنامه پرسشنامه در کتابخانه 300کوکران، حجم نمونه تعداد 
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 بازگردانده شد. 

کوآل بود که دارای سه بُعد  ی لایبابزار پژوهش، شامل پرسشنامۀ سنجش رضایت و نیز پرسشنامه

منظور دقت بیشتر، همین دلیل به  ا و مکان کتابخانه« است، به»تأثیر خدمات«، »کنترل اطلاعات«، و »فض

دست آمد. روایی این دو پرسشنامه توسط ای به گیری طبقهنمونه مورد بررسی با استفاده از روش نمونه

 81/0گردید. پایایی پرسشنامه توسط آزمون آلفای کرونباخ برای کل متغیرهای تحقیق  خبرگان تأیید  

و با توجه به اینکه مقدار ضریب آلفا برای هر دو متغیر کیفیت خدمات کتابخانه و    دست آمده استبه

 7/0و سه مؤلفه تأثیر خدمات، تأثیر اطلاعات و مکان کتابخانه بیشتر از    کنندگانمراجعهرضایت کلی  

 دارد.  ها در حد قابل قبول قرارمتغیرها و مؤلفه  است در نتیجه پایایی 

 

 هایافته

درصد مرد    3/46درصد زن و تقریباً    7/53دهنده به پرسشنامه، تقریباً  پاسخ  300از    طور کلی،به

سال   45درصد زیر    93سال و حدود    25دهندگان در رده سنی زیر  درصد پاسخ  58نزدیک به  است.  بوده  

دارند.  مراجعه   مورد کنندگان  مراجعه   قرار  کتابخانهمطالعه،  به  کاردانی  مدرک  با  عموکنندگان  می  های 

با حدود    45شهرستان قائمشهر با حدود     4درصد بیشترین فراوانی را دارا هستند و مراجعان دکتری 

کنندگان دارای مدرک تحصیلی کاردانی و  درصد مراجعه   80درصد کمترین فراوانی را دارند. نزدیک به  

درصد از حوزه   23کنندگان از حوزه علوم انسانی، حدود  درصد مراجعه   51بیش از  کارشناسی هستند.  

طور درصد از حوزه علوم اجتماعی هستند. به  6درصد از حوزه فنی و مهندسی و حدود    20علوم پایه،  

مراجعه   7/43ای  قابل ملاحظه از کتابخانهدرصد  با هدف مطالعه درسی  استفاده میکنندگان،  کنند.  ها 

درصد دو سال از   7/21  تند و تقریباًدرصد کمتر از یک سال سابقه استفاده از کتابخانه داش  7/36تقریباً  

 سال در استفاده از کتابخانه داشتند. 4درصد سابقه بیش از  7/10اند. حدود کتابخانه استفاده کرده

 های عمومی کیفیت خدمات کلی کتابخانه 

 های عمومی است. دهنده اطلاعات توصیفی متغیر کیفیت خدمات کلی کتابخانه(، نشان3جدول )
 های توصیفی متغیر کیفیت خدمات داده.  3جدول  

 سطح مطلوبیت  انحراف معیار  میانگین  بیشترین  کمترین  ها ها و سازهگویه

 نسبتاً مطلوب  57279/0 7252/3 5 82/1 کیفیت خدمات 

 های عمومی شهرستان قائمشهر کنندگان از کتابخانههای توصیفی متغیر رضایت کلی مراجعه . داده4جدول  

 میانگین  بیشترین  کمترین  گویه 
انحراف  

 معیار 

سطح  

 مطلوبیت 

 1/ 044 3/ 57 5 1 موقع در اسرع وقت، و بهبرآورده نمودن نیازهای اطلاعاتی 
نسبتاً 

 مطلوب

 مطلوب 1/ 024 3/ 71 5 1 امهای مورد علاقهکمک به همگام شدن با زمینه
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کتابخانه به من در تشخیص اطلاعات درست و نادرست 

 کند.کمک می
1 5 55 /3 979 /0 

نسبتاً 

 مطلوب

های اطلاعاتی مورد نیاز در راستای  فراهم نمودن مهارت

 اهداف شغلی و تحصیلی
 مطلوب 2/ 561 3/ 96 5 1

 مطلوب 0/ 892 4/ 02 5 1 کیفیت کلی خدمات کتابخانه

 مطلوب 0/ 79355 3/ 7083 11/ 17 1/ 67 کنندگانرضایت کلی مراجعه

رتبه کتابخانهمؤلفه بندی  برای  خدمات  کیفیت  متغیر  که  های  فریدمن  آزمون  از  عمومی  های 

( اطلاعات مربوط به آزمون فریدمن برای 5استفاده شده است. جدول )  متغیرهاستبندی  مخصوص رتبه

 دهد. های متغیر مکان کتابخانه را نشان میبندی مؤلفهرتبه 
 . آزمون فریدمن 5جدول  

 . Df ChiSquare Sig رتبه میانگین رتبه  متغیر

 1 2/ 16 خدمات  تأثیر

 2 1/ 94 مکان کتابخانه 0/ 001 13/ 165 2

 3 1/ 90 اطلاعات  کنترل

های  های متغیر کیفیت خدمات کتابخانهبندی مؤلفه (، رتبه5با توجه به اطلاعات جدول شماره )

های مکان کتابخانه در رتبه اول و مؤلفه شهر معنادار است. مؤلفه تأثیر خدمات  عمومی شهرستان قائم

 های بعدی قرار دارند. کتابخانه و کنترل اطلاعات در رتبه
 های عمومی. تلفیق جداول تأثیر غیرهمزمان هر سه مؤلفه کیفیت خدمات کتابخانه 6جدول  

 ضریب رگرسیونی  
 های ساختگی ضرایب رگرسیونی متغیر

 گروه خدمات 
 جریمه شاخص   شاخص پاداش 

220/0 229/0 تأثیر خدمات   انگیزشی  136/0 

 عملکردی 189/0 190/0 239/0 مکان کتابخانه 

 انگیزشی  036/0 241/0 283/0 کنترل اطلاعات 

ضریب رگرسیون استاندارد شده برای متغیر ساختگی سطح پایین عملکرد، شاخص جریمه و ضریب  

دهد. با  بالای عملکرد، شاخص پاداش را نشان میرگرسیون استاندارد شده برای متغیر ساختگی سطح  

از قدر مطلق شاخص پاداش بیشتر است لذا دو مؤلفۀ تأثیر  اینکه قدر مطلق شاخص جریمه  توجه به 

در گروه خدمات »انگیزشی« و مؤلفۀ   های عمومیکیفیت خدمات کتابخانهخدمات و کنترل اطلاعات  

 شود. بندی میهمکان کتابخانه در گروه خدمات »عملکردی« طبق

وتحلیل تأثیر  های پاداش و جریمه برای نمایش تجزیهوتحلیل، شاخصتجزیه   ازدر آخرین مرحله  

شاخصی است که    ( IA)  2مورد استفاده قرار گرفته است. تأثیر غیرهمزمانی   (AIPA)  1غیرهمزمان عملکرد 

مراجعه کلی  رضایت  بر  غیرهمزمان  تبدیل تأثیرات  کمیّت  به  را  )می  کنندگان   Mikulić andکند 

 
1. asymmetric impact performance analysis 

2. impact asymmetry 
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Prebežac, 2008  ارزش و مقدار شاخص تأثیر غیرهمزمانی .)(IA) متغیر باشد.  1تا    1تواند در دامنه  می +

ترین و بالاترین سطح مجموع تأثیرات پایین  (AIPA)کنندگان  ها بر رضایت کلی مراجعهدامنه تأثیر ویژگی

 عملکرد است.
 های رضایتتأثیر بر شاخص  .7جدول  

 RIOCS SGP DGP IA میانگین  ها مؤلفه

 398/0 220/0 618/0 356/0 7811/3 خدمات  تأثیر

 124/0 377/0 501/0 379/0 6587/3 مکان کتابخانه 

 829/0 041/0 870/0 277/0 7038/3 اطلاعات  کنترل

پتانسیل تولیدی؛    –: رضایت  SGPکنندگان؛  : دامنه تأثیر بر رضایت کلی مراجعهRIOCS:  یادداشت

DGP پتانسیل تولیدی؛   –: عدم رضایتIA .تأثیرات غیرهمزمان : 

SGPi = ri/RIOCSi 

DGPi = pi/RIOCSi 

IAi index = SGPi– DGPi 

ir  شاخص پاداش برای ویژگی =i ؛ 

ip  شاخص جریمه برای ویژگی =i؛ 

RIOCS  =|ir|  +|ip| کنندگان؛ : دامنه تأثیر بر رضایت کلی مراجعه 

IA  تأثیر غیرهمزمان؛ = 

SGP   پتانسیل تولیدی؛  –= رضایت 

DGP پتانسیل تولیدی.  –= عدم رضایت 

مؤلفه دو  ماتریس  تجزیه یک  برای  عملکرد  ای  غیرهمزمان  تأثیر  از    (AIPA)وتحلیل  استفاده  با 

های( ها )مؤلفه بر روی محور عمودی و امتیازات عملکرد )میانگین( ویژگی   (IA)امتیازات تأثیر غیرهمزمان  

 (. 4دست آمد )نمودار بر روی محور افقی به
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 وتحلیل تأثیر غیرهمزمان عملکرد تجزیه  .4نمودار  

 

غیرهمزمان    تأثیر  گروه  (IA)امتیازات  ویژگی برای  بهبندی  و  ها  عملکردی  )پایه(،  اساسی  عنوان 

های عنوان اساسی، عملکردی و انگیزشی از فاصلهها بهبندی ویژگی شود. برای گروهانگیزشی استفاده می

شود دو ویژگی مکان کتابخانه و  می  ده ی( د 4در نمودار شماره )تقریبی استفاده شده است. همانطور که  

گیرند.  رو در گروه خدمات اساسی جای میکنترل اطلاعات در قسمت پایینی محور افقی قرار دارند از این

ناحیه قرار گرفتهویژگی این  به رضایت هایی که در  ایجاد عدم رضایت نسبت  برای  زیادی  پتانسیل  اند 

ل ویژگی تأثیر خدمات در قسمت بالای محور افقی قرار دارد و جزء گروه خدمات انگیزشی  دارند، در مقاب

کنندگان خواهند داشت ها پتانسیل زیادی برای ایجاد رضایت در مراجعهشود، این ویژگیمحسوب می

(Caber & Albayrak & Loiacono, 2013).  دهد که بر اساس میانگین محور افقی، عملکرد را نشان می

( به دو گروه عملکرد پایین و عملکرد بالا تقسیم شده است، در اصل عملکرد هر 72/3ها )کلی ویژگی 

دهد که دامنه آن بین باشد. محور عمودی تأثیر غیرهمزمان را نشان میویژگی، میانگین آن ویژگی می

کنندگان لی مراجعه ها بر رضایت کباشد. به کمک این ماتریس، تفسیر تأثیر و نفوذ ویژگی+ می1تا    -1

 باشد. پذیر میوسیله دو شاخص تأثیر غیرهمزمان و عملکرد آنها امکانبه

باشد، این امر نشان  ویژگی و مؤلفه تأثیر خدمات جزء گروه خدمات انگیزشی با عملکرد بالا می 

ملکرد این های عمومی استان مازندران و شهرستان قائمشهر نیاز به بهبود ع دهد که مدیران کتابخانهمی

 ویژگی ندارند، در عوض باید عملکرد این مؤلفه در سطح کنونی حفظ شود.

جزء گروه خدمات انگیزشی و دارای عملکرد پایین است و اگر عملکرد آن    اطلاعاتمؤلفۀ کنترل  

ن های عمومی استان مازندران و شهرستاالعاده باعث افزایش رضایت گردد. کتابخانهتواند فوق ارتقا یابد می

 قائمشهر نیاز به بهبود عملکرد این ویژگی دارند. 
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امتیاز مؤلفه  دارای  کتابخانه  مؤلفه مکان  است.  عملکردی  کتابخانه جزء گروه خدمات  مکان  های 

باشد. در تفسیر گروه خدمات عملکردی باید گفت، که افزایش عملکرد و سطح مؤلفه عملکرد پایین می

های  شود. لازم است مدیران کتابخانهعث کاهش رضایت میباعث افزایش رضایت و کاهش سطح آن با 

 عملکرد مکان کتابخانه تلاش نمایند.  در راستای بهبودعمومی استان مازندران و شهرستان قائمشهر 

 

 گیری بحث و نتیجه

قائمشهر    های عمومیمطالعه حاضر باهدف بررسی کیفیت خدمات بر میزان رضایت کاربران کتابخانه

اطمینان درباره عوامل تأثیرگذار بر  سپس برای بررسی دقیق و کسب نتایج قابل  و  یمفهومابتدا به مدل  

 است. برآورد و بررسی قرار داده  مورد 1اس اسپیرضایت کاربران کتابخانه، از روش اس

تأثیر کیفیت خدمات بر میزان   آمده از محاسبه پژوهش حاضر به بررسیدستبا توجه به نتایج به

قائمشهر   های عمومی(، کتابخانهIPAهای عمومی بر اساس مدل کانو )تحلیل  رضایت کاربران کتابخانه

مؤلفه تأثیر خدمات   یتبیانگر مطلوب  طور کلی های پژوهش بهپرداخت. نتایج نشان داد در حال حاضر یافته

کلی مراجعان از   رضایتباشد. و کنترل اطلاعات است و فضا و مکان کتابخانه در سطح نسبتاً مطلوب می

کتابخانه دارد.  کیفیت خدمات  قرار  مطلوب  قائمشهر در سطح نسبتاً  عمومی شهرستان  بندی رتبههای 

کتابخانهمؤلفه  خدمات  کیفیت  متغیر  شهرستانهای  عمومی  تأثیر قائم  های  مؤلفه  است.  معنادار  شهر 

های بعدی قرار دارند.  های مکان کتابخانه و کنترل اطلاعات در رتبهخدمات کتابخانه در رتبه اول و مؤلفه 

کنندگان سه متغیر تأثیر خدمات، مکان کتابخانه و خدمات کتابخانه توانست متغیر وابسته رضایت مراجعه 

و تبیین کند. ویژگی و مؤلفه تأثیر خدمات جزء گروه خدمات انگیزشی  بینی  درصد پیش  43را به میزان  

باشد مؤلفۀ کنترل اطلاعات جزء گروه خدمات انگیزشی و دارای عملکرد پایین است.  با عملکرد بالا می

های مکان کتابخانه جزء گروه خدمات عملکردی است. مؤلفه مکان کتابخانه دارای امتیاز عملکرد  مؤلفه 

اشد. دو مؤلفۀ تأثیر خدمات و کنترل اطلاعات برای دو گروه زنان مردان تفاوتی ندارد و برای ب پایین می

شود. اما مؤلفۀ مکان کتابخانه برای زنان خدمت اساسی و برای هر دو گروه خدمات انگیزشی محسوب می

می محسوب  انگیزشی  خدمت  گ مردان  دو  برای  کتابخانه  مکان  و  خدمات  تأثیر  مؤلفۀ  دو  روه شود. 

هر   سال استفاده از کتابخانه تفاوتی ندارد و برای  2سال و بیشتر از    2با سابقه کمتر از    کنندگانمراجعه 

سابقه   سال  2مؤلفۀ مکان کتابخانه برای افراد با کمتر از    شود. امادو گروه خدمات انگیزشی محسوب می

ز کتابخانه خدمت عملکردی محسوب برای افراد با بیشتر از دو سال سابقه استفاده ا  و   انگیزشیخدمت  

شود. دو مؤلفۀ تأثیر خدمات و مکان کتابخانه برای سه گروه سنی مختلف تفاوتی ندارد و برای هر سه می

میلیون   3کنندگان در دو گروه کمتر از  شود از نظر درآمد مراجعه گروه خدمات انگیزشی محسوب می

 
1. spss 
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میلیون تومان   3بندی شدند. دلیل در نظر گرفتن مبلغ  نفر( دسته  49میلیون )   3نفر( و بیشتر از    251)

برای دو    کتابخانه با توجه به شرایط اقتصادی جامعه انتخاب شده است. دو مؤلفۀ تأثیر خدمات و مکان  

میلیون تومان تفاوتی ندارد و برای هر دو گروه خدمات انگیزشی محسوب   3گروه با درآمد کمتر و بیشتر از  

مؤلفۀ ممی اما  افراد کمشود.  برای  کتابخانه  بیشتر   عملکردی  خدمت درآمد  کان  با درآمد  افراد  برای  و 

می انگیزشی محسوب  پژوهشخدمت  با  پژوهش  نتایج  مت  شود.  دیگران  داهانهای  کابر،(2016)  و   ،  

 (1394)  ی حاصلناخدا و    اسمعیلی گیوی،  ،کارگرآزاد  ،(2006)  ، کایونگو و جونز(2013)  اکانویلو  و  البیرک،

 باشد. همسو می (1384)نظامی و سوریو حکیمی 

 

 پیشنهادهای کاربردی 

و مسأله به مشکل  پاسخگویی  برای  پژوهشی  انتظار میای صورت میهر  و  به گیرد  توجه  با  رود 

ها و نتایج، پیشنهادهایی اجرایی در مورد مشکل یا مسأله ارائه دهد. در این پژوهش به بررسی تأثیر یافته

کاربران کتابخانه عمومی شهرستان قائمشهر پرداخته شد، با استفاده از   رضایتت خدمات، بر میزان  کیفی

توان پیشنهادهایی را بیان نمود.  دست آمده، می های بههای مورد استفاده و با تکیه بر دادهابزارها و روش

ئمشهر و افزایش رضایت کاربران قا موارد زیر برای بهبود وضعیت کیفیت خدمات کتابخانه عمومی    رون یااز  

 شود: آن پیشنهاد می

مسئولین کتابخانه در راستای مطلوبیت رضایت کاربران از نظرها، پیشنهادها و انتقادها درباره شرایط  ✓

موقع برآورده نمایند و کاربران را در کتابخانه استقبال نموده و نیازهای اطلاعاتی در اسرع وقت و به

 نادرست یاری نمایند.  تشخیص اطلاعات درست و

بالا می ✓ عملکرد  با  انگیزشی  تأثیر خدمات جزء گروه خدمات  امر نشان  ویژگی و مؤلفه  این  باشد، 

های عمومی استان مازندران و شهرستان قائمشهر نیاز به بهبود عملکرد دهد که مدیران کتابخانهمی

 کنونی حفظ شود.این ویژگی ندارند، در عوض باید عملکرد این مؤلفه در سطح 

ارتقاء سطح عملکرد آن ویژگی تأکید می ✓ پایین یک ویژگی به  کند، مؤلفۀ کنترل سطح عملکرد 

مشتریان   نارضایتی  موجب  و  است  پایین  عملکرد  دارای  و  انگیزشی  گروه خدمات  جزء  اطلاعات 

باید سطح عملکرد آن  می یاب  به عملکردشود و  ارتقا  اگر عملکرد آن  یابد.  افزایش  تواند  د میبالا 

های عمومی استان مازندران و شهرستان قائمشهر  العاده باعث افزایش رضایت گردد. کتابخانهفوق 

 نیاز به بهبود عملکرد این ویژگی دارند.

امتیاز مؤلفه  ✓ دارای  کتابخانه  مؤلفه مکان  است.  عملکردی  کتابخانه جزء گروه خدمات  مکان  های 

خدمات عملکردی باید گفت، که افزایش عملکرد و سطح   باشد. در تفسیر گروهعملکرد پایین می

باعث کاهش رضایت می افزایش رضایت و کاهش سطح آن  باعث  شود. لازم است مدیران مؤلفه 

به بهبود عملکرد مکان کتابخانه  کتابخانه نیاز  استان مازندران و شهرستان قائمشهر  های عمومی 
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 تلاش نمایند. 

سال و  2کنندگان با سابقه کمتر از طلاعات برای دو گروه مراجعه دو مؤلفۀ تأثیر خدمات و کنترل ا ✓

سال استفاده از کتابخانه تفاوتی ندارد و برای هر دو گروه خدمات انگیزشی محسوب   2بیشتر از  

سال سابقه خدمت اساسی و برای افراد با   2شود. اما مؤلفۀ مکان کتابخانه برای افراد با کمتر از می

شود. یعنی برای افراد  ابقه استفاده از کتابخانه خدمت عملکردی محسوب میبیشتر از دو سال س

تازه عضو شده مکان کتابخانه جذابیت آنچنانی ندارد اما با گذشت زمان مکان برای آنها مهم و با  

ها باشد و با عادت به  های کتابخانهشود. شاید این امر به دلیل کاهش خدمات و برنامهاهمیت می

شود در  با محیط کتابخانه مأنوس شده باشند. بنابراین پیشنهاد می  کم کمان کتابخانه،  حضور در مک

روزرسانی و یا افزودن  راستای ارتقای رضایت کاربران کتابخانه، سالانه تغییر و تحولاتی از قبیل به

ا  ای لحاظ شود. ویژگی و مؤلفه تأثیر خدمات جزء گروه خدمات انگیزشی بخدمات جدید کتابخانه

 باشد. عملکرد بالا می

 

 پژوهشی   پیشنهادات

 آتی  هایپژوهش   برای   آغازی  پژوهش،  هر  پایان  و  است  ناپذیرپایان   علم  پیشرفت  مسیر   که   آنجا  از  ✓

 انجام   جهت   پیشنهادهایی   توان می   حاضر،   پژوهش  از   حاصل   های یافته   بر   مبتنی   بنابراین   است، 

 در   آمده دستبه   نتایج و طرح به   توجه  با. کرد  ارائه  بررسی  مورد   موضوع  با مرتبط  آینده هایپژوهش 

 .شودمی  پیشنهاد  آتی   های پژوهش  در  بررسی  قابل   موضوعات  عنوان به   زیر  موضوعات   پژوهش،  این 

  و   هاویژگی  اساس  بر  شهرقائم  شهرستان  عمومی  کتابخانه  خدمات  کیفیت  بررسی  پژوهش،  این  در ✓

  خدمات   کیفیت  بندیاولویت   به  دیگر،   پژوهشی  در  شودمی  توصیه.  است  شده  انجام  کوآللایب  ابعاد

 در مثلاً. شود پرداخته دیگر هایجنبه و ابعاد از و دیگر ابزار با شهرقائم شهرستان عمومی کتابخانه

 اخص   صورتبه  شهرقائم  شهرستان  عمومی  هایکتابخانه  سایتوب  خدمات   کیفیت  پژوهش   این

  مورد  اخص  صورتبه  ید با  یعلم  اطلاعات  منابع   و   مدرک   تحویل  مثل   ابعادی   یا   و   است  نشده   بررسی

 . گیرند قرار بررسی
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