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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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“space and location of the library” as it is.
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مراکــز  خدمــات  کیفیــت  اولویت‌بنــدی  حاضــر  پژوهــش  هــدف  چيكــده: 
ــش  ــت. پژوه ــارن اس ــرد نامتق ــر عملک ــو« و تأثی ــدل »کان ــاس م ــر اس ــی ب اطلاعات
حاضــر از نظــر هــدف، کاربــردی و از نظــر گــردآوری داده‌هــا توصیفی-پیمایشــی 
به‌شــیوة مقطعــی اســت. جامعــة آمــاری ایــن پژوهــش شــامل دانشــجویان مقاطــع 
ــود کــه در نیم‌ســال دوم تحصیلــی 1394- مختلــف تحصیلــی »دانشــگاه تهــران« ب

ــتفاده  ــات آن اس ــرده و از خدم ــه ک ــگاه مراجع ــزی دانش ــة مرک ــه کتابخان 1395 ب
نمودنــد. طبــق اعــام واحــد آمــار کتابخانــة مرکــزی دانشــگاه، تعــداد ايــن 
مراجعــان 137042 نفــر بــود. حجــم نمونــه بــا اســتفاده از فرمــول »کوکــران« 375 
ــه‌ای  ــری طبق ــوب نمونه‌گی ــنامه در چارچ ــداد 376 پرسش ــد. تع ــبه ش ــر محاس نف
ــا  تصادفــی گــردآوری گردیــد. داده‌هــای خــامِ به‌دســت‌آمده از جامعــة آمــاری ب
اســتفاده از آزمــون آمــاری و نیــز فرمــول تبدیــل طیــف »لیکــرت« بــه مــدل »کانــو« 
ــت.  ــرار گرف ــل ق ــه و تحلی ــورد تجزی ــارن م ــرد نامتق ــر عملک ــای تأثی ــز فرمول‌ه و نی
در گــروه خدمــات  »تأثیــر خدمــات«  ویژگــی  کــه  داد  نشــان  کلــی  نتایــج 
ــا عملکــرد پاییــن قــرار دارد، ویژگــی »کنتــرل اطلاعــات« در گــروه  عملکــردی ب
خدمــات انگیزشــی بــا عملکــرد پاییــن قــرار دارد، و ویژگــی »فضــا و مــکان 
ــا عملکــرد بــالا قــرار دارد. اولویت‌بنــدی  کتابخانــه« در گــروه خدمــات اساســی ب
ــاد  ــه ابع ــه ب ــا توج ــه ب ــات کتابخان ــت خدم ــش کیفی ــه افزای ــوط ب ــات مرب اقدام
ــر  ــن شــرح اســت: )1( افزایــش ســطح عملکــرد ویژگــی »تأثی ــه ای »لیب‌کــوآل« ب
 خدمــات« از ســطح عملکــرد پاییــن بــه ســطح عملکــرد بــالا؛ )2( افزایــش 
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ــالا؛ و )3(  ــه ســطح عملکــرد ب ــن ب ــرل اطلاعــات« از ســطح عملکــرد پایی ســطح عملکــرد ویژگــی »کنت
ــه«. حفــظ ســطح عملکــرد ویژگــی »فضــا و مــکان کتابخان

ــر عملکــرد نامتقــارن، مركــز تأميــن اســناد  ــه و تحليــل تأثي ــو، تجزي كليدواژه‌هــا: لیب‌کــوآل، مــدل کان
و تأميــن منابــع علمــي دانشــگاه تهــران

1. مقدمه

در بازارهــای امــروزی، مشــتری ضامــن بقــای ســازمان اســت. آنچــه مشــتری بخواهــد دارای 
ارزش اســت و ســازمان بایــد در جهــت خواســت‌های مشــتری گام بــردارد. از ســوی دیگــر، 
مشــتریان همــواره در جســت‌وجوی عرضه‌کنندگانــی هســتند کــه کالا یــا خدماتــی به‌مراتــب بهتــر 
بــه آن‌هــا ارائــه کننــد )علــوی طبــری و هدایــت 1389(. هرچنــد کتابخانه‌هــا ســازمان‌های تجــاری 
ــن  ــا، ای ــودن کتابخانه‌ه ــی ب ــی خدمات ــند، ول ــود باش ــب س ــرای کس ــت ب ــی رقاب ــه در پ ــتند ک نیس
ــران ترغیــب می‌کنــد. ســنجش کيفيــت  ــه کارب ــر و بیشــتر ب ــة خدمــات بهت ــرای ارائ ســازمان‌ها را ب
ــت  ــات سازمان‌هاس ــي خدم ــود کيف ــت بهب ــزي در جه ــروري برنامه‌ري ــة ض ــات، پيش‌زمين خدم
ــن  ــود و تعیی ــات موج ــا از خدم ــران کتابخانه‌ه ــارات کارب ــخیص انتظ ــرای تش )Calvert 2001(. ب
میــزان رضایتمنــدی آن‌هــا، کتابخانه‌هــا بــه ســنجش کیفیــت خدمــات خــود نیازمنــد هســتند 
)باباغیبــی و فتاحــی 1386(. در حــال حاضــر، شــناخت انتظارهــاي اســتفاده‌کنندگان کتابخانه‌هــا و 
بررســي و تحليــل شــکاف ميــان انتظارهــا و برداشــت‌هاي آن‌هــا از خدمــات دريافتــي بــا اســتفاده از 
ــا  ــات کتابخانه‌ه ــت خدم ــنجش کيفي ــه در س ــت ک ــيوه‌اي اس ــن ش ــوال«1 متداول‌تري ــزار »لايب‌ک اب
ــا  ــا در سراســر دنی ــات کتابخانه‌ه ــزار به‌طــوری گســترده در ســنجش خدم ــن اب ــي‌رود. ای ــه کار م ب
ــا  ــول ی ــک محص ــاد ی ــای ابع ــن ویژگی‌ه ــایی مهم‌تری ــور 1385(. شناس ــی‌رود )کاظم‌پ ــه کار م ب
خدمــت از نظــر تأثیــر آن ابعــاد بــر رضایــت نهایــی کاربــران کار پیچیــده‌ای اســت. مطالعــات نشــان 
ــه ســطح عملکــرد  ــا توجــه ب ــه رضایــت ب ــرای دســتیابی ب داده ‌اســت کــه اهمیــت یــک ویژگــی ب
ــت  ــان رضای ــارن2 می ــة نامتق ــک رابط ــه ی ــت ک ــن بدان‌معناس ــت. ای ــاوت اس ــی متف ــان ویژگ هم
ــای  ــال، پژوهش‌ه ــن ح ــا ای ــود دارد. ب ــت وج ــول و خدم ــای محص ــرد ویژگی‌ه ــر و عملک کارب
پیشــین روابــط نامتقــارن بیــن عملکــرد ویژگــی و رضایــت کلــی کاربــر را اغلــب بــرای طبقه‌بنــدی 
ویژگی‌هــا در نظرگرفته‌انــد )Martilla and James 1997(. این‌گونــه طبقه‌بنــدی به‌تنهایــی بــرای 

1. LibQUAL 	 2. asymmetric relationship
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راهنمایــی مدیــران ناکافــی اســت و بایــد بــا اســتفاده از رویکــردی جامــع، همچــون روش تجزیــه و 
‌تحلیــل عملکــرد تأثیــر نامتقــارن1، عملکــرد ویژگی‌هــا را در تخصیــص منابــع اولویت‌بنــدی کــرد. 
ــای  ــک از ویژگی‌ه ــه کدام‌ی ــد ک ــان می‌ده ــارن نش ــر نامتق ــرد تأثی ــل عملک ــه و ‌تحلی روش تجزی
کتابخانــه بــا بهره‌گیــری و اقتبــاس از رویکــردی کــه دلالــت بــر وجــود یــک رابطــة نامتقــارن میــان 
ــد. عملکــرد ویژگی‌هــا در دو  ــود یاب ــد بهب ــر و عملکــرد ویژگی‌هــا دارد، بای ــی کارب ــت نهای رضای
گــروه عملکــرد بــالا و عملکــرد پاییــن قــرار می‌گیرنــد کــه لازمــة عملکــرد بــالا، حفــظ وضعیــت 

موجــود و لازمــة عملکــرد پاییــن، ارتقــاء ســطح خدمــات اســت.
کتابخانه‌هــا و مراکــز اطلاعاتــی خدمــات متنوعــی بــه کاربــران ارائــه می‌دهنــد. لازمــة توســعة 
ایــن خدمــات، ارزیابــی آن‌هاســت. ســنجش میــزان رضایــت مشــتریان از خدمــات کتابخانه‌هــا یکــی 
ــر اســاس مــدل  ــی خدمــات در کتابخانه‌هــا و مراکــز اطلاعاتــی اســت. ب از راه‌هــای معمــول ارزیاب
»لیب‌کــوآل« کتابخانه‌هــا و مراکــز اطلاعاتــی دارای ســه نــوع خدمــات هســتند: )1( تأثیــر خدمــات 
یــا جنبه‌هــاي مربــوط بــه کيفيــت خدمــات نيــروي انســاني کتابخانه‌هــا و مراکــز اطلاع‌رســانی، )2( 
کنتــرل اطلاعــات شــامل امکانــات و تســهيلات کتابخانــه بــراي فراهــم‌آوري و دســترس‌پذير کــردن 
اطلاعــات، و )3( فضــا و مــکان کتابخانــه یــا جنبه‌هــاي مربــوط بــه کيفيــت فضــا و مــکان کتابخانــه.

ــت  ــرد کیفی ــی عملک ــزار ارزیاب ــتفاده از اب ــا اس ــه ب ــت ک ــر آن اس ــعی ب ــش س ــن پژوه در ای
خدم��ات »لیب‌کوــآل«، مدــل رضای��ت مشـت�ری »کانــو«2، و تجزیــه و تحلیــل عملکــرد تأثیــر نامتقارن، 
نقــاط ضعــف و قــوت کتابخانــة مرکــزی »دانشــگاه تهــران« تعییــن شــده و بــه مدیــران ایــن کتابخانــه 
در جهــت آگاهــی در تصمیم‌گیری‌هایشــان کمــک شــود. به‌همیــن دلیــل، هــدف پژوهــش حاضــر 
اولویت‌بنــدی ابعــاد »لیب‌کــوآل« در کتابخانــة مرکــزی »دانشــگاه تهــران« بــر اســاس مــدل رضایــت 
مشــتری »کانــو« و عملکــرد تأثیــر نامتقــارن جهــت تعییــن ابعــاد اولویــت‌دار بــرای اختصــاص منابــع و 
توجــه مدیــران کتابخانــة مرکــزی »دانشــگاه تهــران« و در نهایــت، بهبــود خدمــات کتابخانــه اســت. 
همــراه بــا ایــن کار وضعیــت هــر یــک از ابعــاد و ویژگی‌هــای »لیب‌کــوآل« و میــزان رضایتمنــدی 
ــک از  ــر ی ــهم ه ــز س ــد و نی ــد ش ــن خواه ــران« تعیی ــگاه ته ــزی »دانش ــة مرک ــان در کتابخان مراجع
ــة مرکــزی »دانشــگاه تهــران«  ابعــاد و ویژگی‌هــای »لیب‌کــوآل« در رضایتمنــدی مراجعــان کتابخان

ــود. ــخص می‌ش مش

1. asymmetric impact-performance analysis (AIPA)	 2. Kano
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2. مدل‌های اندازه‌گیری رضایت مشتری

ــل«1،  ــدل »فورن ــو«، م ــدل »کان ــد از: م ــتری عبارت‌ان ــت مش ــری رضای ــدل اندازه‌گی ــار م چه
مــدل »اســکمپر«2، و مــدل »ســروکوآل«3. در ایــن پژوهــش از مــدل »کانــو« اســتفاده شــده و در ایــن 

ــه توضیــح ایــن مــدل می‌پردازیــم. بخــش ب

3. مدل رضایت مشتری »کانو«

ــرای طبقه‌بنــدی خواســته‌های مشــتریان  ایــن مــدل یکــی از ابزارهــای اندازه‌گیــری کیفیــت ب
ــد  ــو« کمــک می‌کن ــل »کان ــر آن‌هــا در رضایــت و خشــنودی مشــتری اســت. تحلی ــر اســاس تأثی ب
 Shahin &( ــود ــن ش ــتند، تعیی ــتری هس ــت بیش ــه دارای اولوی ــی ک ــف الزامات ــتریان مختل ــرای مش ب
ــت  ــی و رضای ــرد ویژگ ــن عملک ــة بی ــی رابط ــة خط ــذف فرضی ــا ح ــو« ب ــدل »کان Zairi 2009(. م

مشــتری، نیازمندی‌هــای مشــتریان یــا به‌عبــارت دیگــر ویژگی‌هــای محصــولات و خدمــات 
ــای اساســی4، عملکــردی5 و انگیزشــی6 تقســیم  ــه ســه دســته نیازه ــر را ب ــی کارب ــت نهای ــر رضای ب
ــد. دســتة اول ویژگی‌هــای محصــول، نیازهــای اساســی هســتند. در صورتــی کــه نیازهــای  می‌کن
ــی  ــط از نارضایت ــود،‌ فق ــت ش ــت رعای ــه خدم ــا ارائ ــول ی ــد محص ــل در تولی ــی به‌طورکام اساس
ــن،  ــد و رضایــت و خشــنودی را در مشــتری فراهــم نمــی‌آورد. بنابرای ــری می‌کن مشــتری جلوگی
ــد. دســتة  ــت ایجــاد نمی‌کن ــا خدم ــرای محصــول ی ــی ب نیازهــای اساســی محصــول، مزیــت رقابت
دوم ویژگی‌هــای محصــول یــا خدمــت، نیازهــای عملکــردی محصــول اســت کــه عــدم بــرآورده 
ســاختن آن‌هــا موجــب نارضایتــی مشــتریان می‌شــود و در مقابــل، بــرآورده شــدن کامــل و 
مناســب آن‌هــا رضایــت و خشــنودی مشــتری را به‌دنبــال خواهــد داشــت. در نهایــت، دســتة ســوم، 
ــای انگیزشــی هســتند. نیازهــای انگیزشــی در زمــان  ــت، نیازه ــا خدم ــات محصــول ی خصوصی
ــه  ــوری ک ــردد، به‌ط ــی می‌گ ــتری تلق ــد مش ــزام از دی ــاز و ال ــک نی ــوان ی ــول به‌عن ــرد محص کارب
عــدم بــرآورده ســاختن ایــن گــروه از نیازهــای کیفــی، موجــب عــدم رضایــت مشــتری نمی‌شــود، 
ــدل  ــی‌آورد. م ــد م ــتری پدی ــی را در مش ــت بالای ــان ورضای ــول، هیج ــا در محص ــة آن‌ه ــی ارائ ول
ــه‌ »تئــوری ســه عاملــی« رضایــت مشــتری توســط برخــی از محققــان معــروف  ــو« همچنیــن، ب »کان
‌اســت )Chen & Kuo 2011(. شــکل زیــر وضعیــت طبقه‌بنــدی نیازهــای مشــتری را بــر اســاس مــدل 

1 . Fornell	 2. SCAMPER	 3. Servqual

4. basic requirements	 5. performance requirements	 6. excitement requirements
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ــد. ــان می‌ده ــو« نش »کان

    X     xx 13 |      دورةxx   |     شمارةx 
 

 
 )Caber, Albayrak & Loiacono 2013( »كانو«مدل رضايت مشتري  .1شكل 

  
 ميـزان ارائـة   ي مشتري و محور افقيخشنود يا ميزان رضايت و عمودي محور ،1در شكل 

عمـودي نمـودار    محـور  ترين نقطه از پايين ترين وبالا .دهد مشتري را نشان مي الزام كيفي مورد نظر
 افقـي و  محل تلاقـي محـور  . عدم رضايت مشتريان است بيانگر نهايت رضايت مشتريان و ،ترتيب به

 .دارد عـدم رضـايت قـرار    رضـايت و  حالت تعادل از نظر جايي است كه مشتري در عمودي بيانگر
كامـل عرضـه شـده    طور بـه ي مـورد انتظـار   جايي است كه الزام كيف بيانگر افقي سمت راست محور

را  محصولي اسـت كـه خصوصـيات كيفـي مـورد انتظـار       افقي نقطة ارائة سمت چپ محور است و
ت مـا الزا .خـدمت لحـاظ نشـده اسـت    بـا  محصولي  هيچ عنوان در انتظار به و الزام كيفي مورد ندارد

شـكل يـك منحنـي در ربـع      ت انگيزشي بـه ماشكل يك منحني در ربع سوم و چهارم، الزا اساسي به
  است.  شكل يك خط راست در شكل نشان داده شده ت عملكردي بهمااول و دوم و الزا

  
  »كوال يبل«مدل . 4

 برايمناسب  يعنوان ابزار به» سروكوال«است.  »سروكوآل« يافتة مدل توسعه» كوآل يبل«
سال مورد استفاده ها نيز چند  ي مختلف، در كتابخانهها نمات، علاوه بر سازماسنجش كيفيت خد

 ,Zeithaml(است دقت مورد آزمون قرار گرفته  از نظر اعتبار و پايايي به» كوالسرو«ابزار  .قرار گرفت

)Caber, Albayrak & Loiacono 2013( »شکل 1. مدل رضایت مشتری »کانو

در شــکل 1، محــور عمــودی میــزان رضایــت و یــا خشــنودی مشــتری و محــور افقــی میــزان 
ــن نقطــه از محــور  ــن و پایین‌تری ــد. بالاتری ــورد نظــر مشــتری را نشــان می‌ده ــی م ــزام کیف ــة ال ارائ
ــت.  ــتریان اس ــت مش ــدم رضای ــتریان و ع ــت مش ــت رضای ــر نهای ــب، بیانگ ــودار به‌ترتی ــودی نم عم
محــل تلاقــی محــور افقــی و عمــودی بیانگــر جایــی اســت کــه مشــتری در حالــت تعــادل از نظــر 
رضایــت و عــدم رضایــت قــرار دارد. ســمت راســت محــور افقــی بیانگــر جایــی اســت کــه الــزام 
ــة  ــة ارائ ــی نقط ــور افق ــپ مح ــمت چ ــت و س ــده اس ــه ش ــل عرض ــار به‌طورکام ــورد انتظ ــی م کیف
ــار  ــورد انتظ ــی م ــزام کیف ــدارد و ال ــار را ن ــورد انتظ ــی م ــات کیف ــه خصوصی ــت ک ــی اس محصول
ــک  ــکل ی ــه‌ ش ــی ب ــات اساس ــت. الزام ــده اس ــاظ نش ــت لح ــا خدم ــی ب ــوان در محصول ــچ عن به‌هی
ــع اول و دوم و  ــه‌ شــکل یــک منحنــی در رب منحنــی در ربــع ســوم و چهــارم، الزامــات انگیزشــی ب

ــت. ــده ‌اس ــان داده ش ــکل نش ــت در ش ــط راس ــک خ ــکل ی ــردی به‌ش ــات عملک الزام

4. مدل »لیب‌کوال«

ــب  ــزاری مناس ــوان اب ــروکوال« به‌عن ــت. »س ــروکوآل« اس ــعه‌یافتة »س ــدل توس ــوآل« م »لیب‌ک
بــرای ســنجش کيفيــت خدمــات، عــاوه بــر ســازمان‌هاي مختلــف، در کتابخانه‌هــا نيــز چنــد ســال 
مــورد اســتفاده قــرار گرفــت. ابــزار »ســروکوال« از نظــر اعتبــار و پايايــي به‌دقــت مــورد آزمــون قــرار 
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گرفتــه اســت )Zeithaml, Parasuraman & Berry 1990(. کليـّـت و عموميــت »ســروکوال« در مــورد 
انطبــاق آن بــا ســازمان خدماتــي ويــژه‌اي ماننــد کتابخانــه ترديدهايــي را برانگيخــت کــه به‌واســطة 
ــزار  ــا، اب ــات کتابخانه‌ه ــراي ســنجش خدم ــداري و اطلاع‌رســاني ب آن برخــي از پژوهشــگران کتاب
ــر اســاس مصاحبه‌هــاي متعــددي کــه  ــد. ايــن اقدام‌هــا ب مناســب‌تر و اختصاصي‌تــري را تهيــه کردن
بــا اســتفاده‌کنندگان کتابخانه‌هــا بــه عمــل آمــد، بــه تجديــد ســاختار ابــزار »ســروکوال« منجــر شــد 
ــن  ــط »انجم ــا، توس ــت کتابخانه‌ه ــي کيفي ــي ارزياب ــزار اختصاص ــوال« اب ــب، »لايب‌ک و بدين‌ترتي
کتابخانه‌هــاي پژوهشــي«1، تدويــن، آزمــون و پالايــش گرديــد. ابــزار »لیب‌کــوآل« به‌طــوری 
ــات  ــران از خدم ــت‌های کارب ــا و برداش ــان انتظاره ــکاف می ــل ش ــی و تحلی ــرای بررس ــترده ب گس
ــدف  ــه ه ــت، بلک ــکاف نیس ــل ش ــر تحلی ــش حاض ــدف پژوه ــا، ه ــی‌رود. ام ــه کار م ــی ب دریافت
ــو«  ــتری »کان ــت مش ــدل رضای ــطحی م ــه س ــات س ــاس خدم ــر اس ــوآل« ب ــاد »لیب‌ک ــدی ابع طبقه‌بن
ــة مرکــزی »دانشــگاه  ــة کیفیــت خدمــات کتابخان ــن اولویت‌هــای مــورد توجــه در ارائ جهــت تعیی
ــوآل«  ــنامة »لیب‌ک ــی در پرسش ــدة فعل ــات دریافت‌ش ــطح خدم ــط س ــن، فق ــت. بنابرای ــران« اس ته

مــورد پرســش قــرار خواهــد گرفــت.

5. عملکرد تأثیر نامتقارن

روابــط نامتقــارن بــر پایــة دو رویکــرد اســت. رویکــرد اول، نظریــة چشــم‌انداز2 اســت و نشــان 
ــر  ــتِ همــان ویژگــی تأثی ــا عملکــردِ مثب ــیِ یــک ویژگــی در مقایســه ب می‌دهــد کــه عملکــردِ منف
ــت  ــرد، قابلی ــن رویک ــی دارد )Kahneman and Tversky 1997(. دومی ــت نهای ــر رضای ــتری ب بیش
به‌یادســپاری وقایــع مثبــت در مقابــل وقایــع منفــی اســت و در آن فــرض بــر ایــن اســت کــه 
ویژگی‌هــا بــا عملکــرد منفــی در مقایســه بــا ویژگی‌هــا بــا عملکــرد مثبــت از نظــر ادراکــی و ذهنــی 
ــر قضــاوت رضایتمنــدی کلــی  ــا عملکــرد منفــی تأثیــر بیشــتری ب برجســته‌تر هســتند و ویژگی‌هــا ب
ــت  ــردی اس ــارن رویک ــر نامتق ــرد تأثی ــران دارد )Mittal, Ross and Baldasare 1998(. عملک کارب
ــد.  ــن می‌کن ــق و نقطــه‌ای تعیی ــو« را به‌صــورت دقی ــدل »کان ــا و ویژگی‌هــای م کــه عملکــرد نیازه
ــطح  ــود. س ــن می‌ش ــن تعیی ــرد پایی ــالا و عملک ــرد ب ــطح عملک ــب دو س ــی در قال ــرد ویژگ عملک
عملکــرد بــالای یــک ویژگــی لــزوم حفــظ ســطح آن ویژگــی را بیــان می‌کنــد و ســطح عملکــرد 
ــه ارتقــاء ســطح عملکــرد آن ویژگــی تأکیــد می‌کنــد. به‌طــور مثــال، یــک  پاییــن یــک ویژگــی ب

1. Association of Research Libraries (ARL)	 2. prospect theory
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ویژگــی اساســی اگــر دارای ســطح عملکــرد پاییــن باشــد، یعنــی موجــب نارضایتــی مشــتریان اســت 
و بایــد افزایــش یابــد، ولــی اگــر دارای ســطح عملکــرد بــالا باشــد، یعنــی تأثیــر بــر رضایت مشــتریان 

نــدارد و بایــد در ســطح کنونــی حفــظ گــردد تــا کاهــش آن موجــب نارضایتــی نگــردد.

5. پیشینه

»ب��اک، س��پانویچ و کاپ« در مطالعــه‌ای بــه »ارزیابــی رضایتمنــدی دانشــجویان از نظــام 
ــا  ــش آن‌ه ــای پژوه ــد. یافته‌ه ــی« پرداخته‌ان ــری تلفیق ــط یادگی ــر وب در محی ــی ب ــری مبتن یادگی
ــت  ــد کیفی ــی در بعُ ــی الکترونیک ــواد آموزش ــترس‌پذیری م ــت دس ــت و کمی ــه کیفی ــان داد ک نش
اطلاعــات و ارائــة محیــط کاربــری دوســتانه در بعُــد کیفیــت نظــام بایــد در راســتای تبدیــل شــدن بــه 
نیــاز انگیزشــی ارتقــا یابــد. زیــرا فقــدان آن‌هــا باعــث ایجــاد نارضایتــی در میــان کاربــران می‌شــود. 
 Bauk,( ــی نظــام موجــود می‌شــود ــه کســب مزیــت رقابت ــن دو عامــل منجــر ب ــاء ای ــن، ارتق همچنی

.)Šćepanović, and Kopp 2014

»کاب��ر، البیریکــ و لویاکان��و« بــا اســتفاده از رویکــرد »وب‌کــوال«  بــه بررســی تأثیــر نامتقــارن 
ــران  ــی کارب ــت کل ــر رضای ــه ب ــاری در ترکی ــة تج ــک مؤسس ــترانت ی ــبکة اکس ــت ش ــاد کیفی ابع
ــد ســهولت اســتفاده و ســودمندی،  ــد. یافته‌هــای ایــن پژوهــش نشــان می‌دهــد کــه دو بعُ پرداخته‌ان
ــت  ــردی اس ــی عملک ــرگرمی عامل ــد س ــوند. بعُ ــوب می‌ش ــالا محس ــرد ب ــا عملک ــی ب ــل اساس عوام
ــان  ــد زم ــالا و بعُ ــرد ب ــا عملک ــی ب ــل انگیزش ــاد، عوام ــبی و اعتم ــت نس ــد مزی ــت، دو بعُ و در نهای
.)Caber, Albayrak, and Loiacono 2013( پاســخ‌دهی عاملــی انگیزشــی بــا عملکــرد پاییــن هســتند

ــی  ــد الکترونیک ــز خری ــای مراک ــی ویژگی‌ه ــه‌ بررس ــه‌ای ب ـرک« در مطالع »اوه، ی��ون و پاـ
ــج  ــت. نتای ــده ‌اس ــام ش ــه انج ــش در دو مرحل ــن پژوه ــد. ای ــو« پرداخته‌ان ــدل »کان ــتفاده از م ــا اس ب
پژوهــش آن‌هــا نشــان داد کــه کیفیــت ارتباطــات و فعالیت‌هــای بازاریابــی، ویژگــی‌ای عملکــردی، 
ــری،  ــط کارب و به‌رســمیت شــناختن نام‌تجــاری، ویژگــی‌ انگیزشــی، و مــواردی چــون کیفیــت راب
ــز مشــخص شــد کــه ویژگی‌هــای  ــد. نی ــت اطلاعــات نیازهــای اساســی بودن ــت نظــام، و کیفی امنی
ارتباطاتــی مراکــز خریــد الکترونیکــی تأثیــری قابــل توجــه بــر رضایــت کاربــر ندارنــد. در 
ــت  ــی، کیفی ــای بازاریاب ــاری، فعالیت‌ه ــام تج ــناختن ن ــمیت ش ــه‌ رس ــون ب ــی چ ــل، ویژگی‌های مقاب
ــر تأثیرگــذار  ــت کارب ــر رضای ــت اطلاعــات به‌طــور مســتقیم ب ــت نظــام و کیفی ــری، امنی رابط‌کارب

.)Oh, Yoon, and Park 2012( هســتند
»رضای��ی، نصرت‌آبـا�دی، و فضل‌اله‌تبــار« در مطالعــة خــود به‌منظــور بررســی رضایــت 
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کاربــران آمــوزش الکترونیکــی از دو مفهــوم مــدل »کانــو« و یادگیــری ناهمزمــان اســتفاده 
ــرار  ــتفاده ق ــورد اس ــی و م ــو« طراح ــوم »کان ــاس مفه ــر اس ــش ب ــن پژوه ــنامة ای ــد. پرسش کرده‌ان
گرفتــه ‌اســت. نتایــج نشــان داد کــه دو عامــل تعامــل گــروه و رابــط کاربــری ســطح رضایــت بالایــی 
 Rezaie,( دارنــد، در حالــی کــه محتــوا و زیرســاخت عوامــل مؤثــر در نارضایتــی کاربــران هســتند

 .)Nosratabadi, & Fazlollahtabar 2012

»چ��ن و کی��و« در پژوهــش خــود به‌منظــور »شناســایی نیازمندی‌هــای کاربــران در مــورد 
ــی  ــورد بررس ــای م ــد. مؤلفه‌ه ــتفاده کرده‌ان ــو« اس ــدل »کان ــی« از م ــوزش الکترونیک ــات آم خدم
ــة  ــری، جامع ــط کارب ــد از راب ــتند، عبارت‌ان ــر هس ــر مؤث ــت کارب ــر رضای ــه ب ــش ک ــن پژوه در ای
یادگیرنــده، محتــوا و شخصی‌ســازی. بعُــد رابــط کاربــری در ایــن پژوهــش مشــابه ســهولت اســتفاده 
و کیفیــت نظــام اســت. همچنیــن، نتایــج نشــان داد کــه طراحــی یــک رابــط کاربــری خــوب نیــازی 
اساســی بــرای خدمــات نظــام آمــوزش الکترونیکــی محســوب می‌شــود و کیفیــت بــالای طراحــی 
ــوزش  ــات آم ــتفاده از خدم ــه اس ــتر وی ب ــل بیش ــر و تمای ــالای کارب ــت ب ــا رضای ــری ب ــط کارب راب
الکترونیکــی مرتبــط اســت. همچنیــن، محتــوای مفیــد کاربــران را بــه اســتفاده از خدمــات آمــوزش 
ــی  ــای کیف ــازمان، ویژگی‌ه ــف س ــای مختل ــران در بخش‌ه ــد و کارب ــب می‌کن ــی جل الکترونیک

 .)Chen and Kuo 2011( ــد ــار دارن ــی انتظ ــوزش الکترونیک ــات آم ــی از خدم متفاوت
»گاریب��ای، گوتیـر�ز و فیگ��وروا« در پژوهشــی بــه ارزیابــی یــک کتابخانــة دیجیتــال بــا اســتفاده 
از تابــع کیفیــت اســتقرار و مــدل »کانــو« پرداختنــد. نمونــة مــورد مطالعــه کتابخانــة دیجیتــال 
ــه از  ــود ک ــن ب ــنامة آنلای ــش پرسش ــن پژوه ــزار ای ــت. اب ــک اس ــارا«1 در مکزی ــگاه گودالاج »دانش
ــان داد  ــا نش ــت. یافته‌ه ــت اس ــرار گرف ــخ‌دهندگان ق ــترس پاس ــه در دس ــایت کتابخان ــق وب‌س طری
ــر باشــد  ــر مؤث ــود رضایــت کارب ــد در افزایــش بهب ــه صــدای مشــتری می‌توان کــه گــوش کــردن ب

.)Garibay, Gutierrez & Figueroa 2010(
ــایت  ــای وب‌س ــذاری ویژگی‌ه ــوة تأثیرگ ــی نح ــه بررس ــه‌ای ب �ـو و دولاکی��ا« در مطالع »ژائ
ــان  ــدد می ــط متع ــایی رواب ــی از شناس ــش حاک ــای پژوه ــد. یافته‌ه ــر پرداخته‌ان ــت کارب ــر رضای ب
از  هیچ‌یــک  پژوهــش  ایــن  در  اســت.  کاربــر  رضایــت  و  وب‌ســایت  تعاملــی  ویژگی‌هــای 
ــواردی از  ــردی )م ــای عملک ــن، نیازه ــد. همچنی ــایی نش ــی شناس ــاز اساس ــوان نی ــا به‌عن ویژگی‌ه
ــون  ــی )همچ ــازی( و انگیزش ــت مج ــش واقعی ــدواژه‌ای، نمای ــت‌وجوی کلی ــیریابی، جس ــه مس جمل

1. University of Guadalajara (Mexico)
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ــا یکدیگــر( نیــز شناســایی شــدند. عــاوه بــر ایــن، ایــن مقالــه تأییــد می‌کندکــه  تعامــل کاربــران ب
ــر تغییــر می‌کنــد  ــة اســتفاده کارب ــه تجرب ــا توجــه ب ــو«در طــول زمــان و ب طبقه‌بندی‌هــای مــدل »کان

 .)Zhao & Dholakia 2009(
ــل  ـل »کانـو�«، تحلي ــه بررس��ی یکپارچه‌س�ـازی مدـ �ـراک تاروگل��و و اوژن« در پژوهش��ی ب »بای
ــه  ــات کتابخان ــت(2 در خدم �ـع کیفی ــة اسـت�قرار تاب �ـس برنامه‌ری��زی )برنام ــي1 و ماتری ــله مراتب سلس
پرداختنــد. هــدف از ایــن مطالعــه بررســی کاربــر به‌عنــوان مشــتری خدمــات کتابخانــه بــا اســتفاده از 
گســترش عملکــرد کیفیــت خدمــات و به‌کارگیــری QFD بــرای شناســایی اســتراتژی‌های بازاریابــی 
در بخــش خدمــات اســت. نمونــة مــورد مطالعــه »دانشــگاه دوکــو ایلــول«3 در »ازمیــر« ترکیــه اســت. 
در مرحلــة اول، نیازهــای دانشــجویان ایــن دانشــگاه در خصــوص کتابخانــة دانشــگاه بــا اســتفاده از 
ــد.  ــدی ش ــله‌مراتبی (AHP) رتبه‌بن ــل سلس ــد تحلی ــتفاده از فراین ــا اس ــدی و ب ــو« طبقه‌بن ــدل »کان م
یافته‌هــا، اســتراتژی‌های بازاریابــی بــرای یــک ســازمان غیر‌انتفاعــی یعنــی کتابخانــة دانشــگاه 
ــد  ــک می‌کن ــود کم ــی خ ــت رقابت ــردن موقعی ــدا ک ــه را در پی ــد و کتابخان ــان می‌ده ــی را نش دولت

.(Bayraktaroğlu, Özgen,2008)

در ادامه، سایر پیشینه‌های مرتبط در قالب جدول ارائه می‌شوند.

1. AHP

2. Quality Function Deployment (QFD)

3. Dokuz Eylul University (DEU)
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جدول 1. پیشینه پژوهش‌های داخلی و خارجی1

سال پژوهشگرانردیف
پژوهش

متغیر/ مفهوم 
يافتهجامعة مورد بررسیمورد بررسی

تفرشی و 1
مولوی

کیفیت خدمات 1391
کتابخانه‌های 

عمومی

کاربران و کتابداران 
کتابخانه‌های عمومی 

شهر تهران

در هر سه بعُد لایب‌کوال 
)تأثیرگذاری خدمات، کنترل 

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

مطلوب تفاوت معناداری وجود دارد 
و هیچ‌کدام از ابعاد وضعیت موجود 

نتوانسته است به حد مورد انتظار آنان 
دست یابد.

محمدبیگی و 2
حسن‌زاده

کیفیت خدمات 1388
کتابخانه‌های 

عمومی

کاربران کتابخانه‌های 
عمومی شهر قزوین

این کتابخانهها در بعد تأثیرگذاری 
خدمات نسبت به سایر ابعاد ضعیفتر 

هستند.

حریری و 3
افنانی

يكفيت خدمات 1387
کتابخانه‌های 

مرکزی

کاربران كتابخانه‌هاي 
مركزي دانشگاه‌هاي 

علوم پزشكي تابعة 
وزارت بهداشت، درمان 

و آموزش پزشكي و 
دانشگاه آزاد اسلامي

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

ديگر فاصلة بيشتري با انتظارهاي 
استفاده‌کنندگان دارد. بيشترين 

نارسايي کتابخانه‌ها، به دسترس‌پذير 
کردن منابع الکترونيکي در منزل و 

يا محل کار استفاده‌کنندگان مربوط 
است.

4Mat Dahan et al.2015 کیفیت خدمات
کتابخانه

کاربران کتابخانة 
دانشگاه پاهنگ1 مالزی

سطح کیفیت خدمات مورد انتظار 
کاربران در سطح حداقل خدمات 

است.

امامی و 5
ریاحی‌نیا

کیفیت خدمات 2014
کتابخانه

کاربران کتابخانة 
دانشگاه خوارزمی تهران

سطح کیفیت خدمات دریافت‌شده 
در هر سه عامل از جمله اثر خدمات، 

کنترل اطلاعات و فضا و مکان 
کتابخانه در سطح حداقل انتظارات 

کاربران است.

6Kayongo and 

Jones 
کیفیت خدمات 2008

کتابخانه
کاربران کتابخانه 

دانشگاه نوتردام2
کارکنان انتظارات کاربران را در 
بیشتر حوزه‌ها برآورده می‌کنند، 

ولی در یک بررسی دقیق‌ترِ داده‌ها، 
نارضایتی گروه کوچکی از کاربران 

از یک بعُد خاصی از خدمات 
کتابخانه آشکار شد.

1. Universiti Malaysia Pahang (UMP)		 2. University of Notre Dame 
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سال پژوهشگرانردیف
پژوهش

متغیر/ مفهوم 
يافتهجامعة مورد بررسیمورد بررسی

کارگرآزادو 7
همکاران

ابعاد وب‌کوال، 1394
عملکرد تأثیر 

نامتقارن، مدل 
رضایت مشتری 

کانو

دانشجویان کارشناسی 
ارشد دوره‌های مجازی 

دانشگاه تهران

بعُد کاربردپذیری وب‌سایت جزء 
گروه خدمات انگیزشی، بعُد کیفیت 
اطلاعات جزء گروه خدمات اساسی 

و بعُد تعامل با خدمات وب‌سایت 
در گروه خدمات اساسی پایین قرار 

دارند. در نهایت، برنامه‌ای کوتاه‌مدت 
برای بهبود بعُد تعامل با خدمات 

جهت کاهش نارضایتی کاربران، و 
برنامه‌ای بلندمدت برای بهبود ابعاد 
کاربردپذیری و کیفیت اطلاعات 

جهت افزایش رضایت کاربران 
پیشنهاد گردیده است.

شائمی و 8
همکاران

وب‌کوال، مدل 1391
رضایت کانو

مشتریان خدمات 
بانکداری اینترنتی

بانک مربوطه در بعضی از 
ویژگی‌های کیفیت خدمات 

الکترونیکی مانند، اطلاعات، سهولت 
درک‌شده، ابتکار، جاذبة هیجانی و 
ارتباط مناسب که جزء ویژگی‌های 
الزامی و جذاب هستند، از نظر ارائة 

خدمات ضعیف بوده است.

علوی طبری و 9
هدایت

رضایت از 1389
نرم‌افزارهای 
حسابداری، 

مدل کانو

کاربران نرم‌افزارهای 
حسابداری

کاربران از دو عامل مستندسازی و 
مشارکت کاربر رضایت نداشتند. 

بین نمرات اهمیت و رضایت 
تفاوت معناداری وجود دارد و این 
بدان‌معناست که علی‌رغم رضایت 

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

حیطة عوامل مورد بررسی وجود 
دارد.

6. جمع‌بندی پیشینه

ــام  ــارج انج ــی خ ــا حت ــل ی ــه در داخ ــی ک ــتر پژوهش‌های ــه بیش ــد ک ــان می‌ده ــی‌ها نش بررس
شــده، حاکــی از آن اســت کــه وضعیــت کیفیــت خدمــات در کتابخانه‌هــا، اعــم از کتابخانه‌هــای 
عمومــی و یــا دانشــگاهی، در ســطح مطلوبــی نیســت و بــا ایدئال‌هــا و اســتانداردهای ارائــة خدمــات 
بــه کاربــران فاصلــة زیــادی دارد. همین‌طــور، بــر اســاس مــدل »کانــو« و عملکــرد تأثیــر نامتقــارن، 
رضایــت مشــتریان و کاربــران در ســطح قابــل قبولــی نیســت و اصلاحاتــی نیــاز اســت تــا رضایتمندی 
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تأمیــن گــردد. 
ــع  ــردن مناب ــترس‌پذیر ک ــر دس ــواردی نظی ــه م ــز ب ــات نی ــة خدم ــایی در ارائ ــترین نارس بیش
الکترونیکــی در منــزل یــا محــل کار برمی‌گــردد. تنهــا در مــواردی نظیــر پژوهــش پیرامــون 
یافته‌هــا  »تهــران«،  شــهر  در  دولتــی  مهندســی  و  فنــی  دانشــگاه‌های  مرکــزی  کتابخانه‌هــای 
نشــانگر موفقیــت نســبی کتابخانه‌هــای مذکــور در فراهــم‌آوری ابــزار دســتیابی بــه اطلاعــات 
ــت  ــط راح ــا«، محی ــگاه آلابام ــة »دانش ــرد کتابخان ــون کارک ــی پیرام ــور، در پژوهش ــت. همین‌ط اس
ــی  ــورد بررس ــای م ــوت کتابخانه‌ه ــاط ق ــران از نق ــبی کارب ــت نس ــا و رضای ــایند کتابخانه‌ه و خوش

ــت.  اس
ــر، پژوهش‌هــای داخــل و خــارج نشــان می‌دهــد کــه  در مجمــوع و در یــک بررســی دقیق‌ت
ســطح کیفیــت خدمــات در هــر ســه عامــل از جملــه اثربخشــی خدمــات، کنتــرل اطلاعــات و فضــا 
ــاس  ــر اس ــی‌ها ب ــن، بررس ــت. همچنی ــران اس ــارات کارب ــل انتظ ــطح حداق ــه در س ــکان کتابخان و م
مــدل »کانــو« و عملکــرد تأثیــر نامتقــارن نیــز در کل، نمایــان می‌ســازد کــه زیرســاخت و محتــوای 
ــی  ــی نارضایت ــل اصل ــد، از عوام ــوب باش ــه معی ــی ک ــازمان، در صورت ــک س ــات در ی ــة خدم ارائ
مشــتریان و کاربــران اســت. بنابرایــن، در پژوهــش حاضــر ســعی بــر ایــن اســت کــه بــا اســتفاده از 
ابــزار ارزیابــی عملکــرد کیفیــت خدمــات »لایب‌کــوال«، مــدل رضایــت مشــتری »کانــو« و تجزیــه و 
تحلیــل عملکــرد تأثیــر نامتقــارن، نقــاط ضعــف و قــوت کتابخانــة مرکــزی »دانشــگاه تهــران« تعییــن 
ــة  شــده و ســهم هــر یــک از ابعــاد و ویژگی‌هــای »لایب‌کــوال« در رضایتمنــدی مراجعــان کتابخان

مرکــزی ایــن دانشــگاه مشــخص شــود.

7. روش پژوهش

تحقيــق از جهــت روكيــرد، كمّــي اســت و از نــوع پژوهش‌هــاي كاربــردي محســوب 
مي‌شــود. مراحــل انجــام پژوهــش به‌طــور خلاصــه در جــدول 4، آمــده و در آن، روش گــردآوري 
ــده  ــه ذكــر ش ــر مرحل ــي ه ــل و خروج ــه و تحلي ــه، و روش تجزي ــر مرحل ــع داده در ه ــا، منب داده‌ه

اســت.
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جدول4. مراحل انجام پژوهش و روش مورد استفاده

روش تجزیه ‌و منبع داده‌هاروش گردآوریمرحله
خروجیتحلیل

بررسی اسنادی و توسعة مدل
کتابخانه‌ای

منابع اطلاعاتی اعم از 
پایگاه‌های اطلاعاتی و 

پایان‌نامه‌ها

اجزا مدل، روابط اجزا و تحلیل اسنادی
متغیرهای مدل تحقیق

روش‌های جامعة آماریپرسشنامهتأیید مدل
تحلیل آماری

تأیید متغیرهای مدل

جامعــة آمــاری ایــن پژوهــش شــامل دانشــجویان مقاطــع تحصیلــی مختلــف »دانشــگاه تهــران« 
بــود کــه در نیمســال دوم تحصیلــی ســال 1394-1395 بــه کتابخانــة مرکــزی دانشــگاه مراجعــه کرده 
ــگاه  ــزی »دانش ــة مرک ــار کتابخان ــد آم ــام واح ــق اع ــا طب ــداد آن‌ه ــد. تع ــتفاده نموده‌ان و از آن اس
تهــران«، 137042 نفــر بــود. حجــم نمونــه بــا اســتفاده از فرمــول »کوکــران«، 375 نفــر محاســبه شــد1. 

جــدول 5، جامعــه و نمونــة آمــاری را بــر اســاس مقاطــع تحصیلــی نشــان می‌دهــد.

جدول 5. جامعه و نمونة آماری

تعداد نمونه تعداد دانشجو مقطع ردیف

172 62148 کارشناسی 1

172 62692 کارشناسی ارشد 2

31 12202 دکتری 3

375 137042 جمع کل

ــود کــه  ــزار پژوهــش، شــامل پرسشــنامة ســنجش رضایــت و نيــز پرسشــنامة »لیب‌کــوآل« ب اب
ــن  ــت. اي ــه« اس ــکان کتابخان ــا و م ــات«، و »فض ــرل اطلاع ــات«، »کنت ــر خدم ــد »تأثي ــه بعُ دارای س
فاكتورهــا بــراي دانشــجويان مقاطــع مختلــف ممکــن اســت متفــاوت باشــند. بنابرايــن، لزومــاً ويژگي 
مــورد مطالعــه در مقاطــع مختلــف تحصيلــي به‌صــورت كينواخــت توزيــع نشــده اســت. بــه ‌هميــن 
دليــل و به‌منظــور دقــت بيشــتر، نمونــة مــورد بررســی بــا اســتفاده از روش نمونه‌گیــری طبقــه‌ای بــه‌ 
ــت  ــنجش رضای ــنامة س ــه و پرسش ــوال« دارای 22 گوی ــتاندارد »لایب‌ک ــنامة اس ــد. پرسش ــت آم دس

1. e = 0/0505, v = 0/25
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ــوآل«  ــنامة »لیب‌ک ــای پرسش ــه در انته ــت ک ــه اس ــگاهی دارای 5 گوی ــة دانش ــان از کتابخان مراجع
گنجانیــده شــده اســت. مقیــاس پاســخگویی ایــن دو پرسشــنامه نیــز طیــف پنج‌گزینــه‌ای »لیکــرت« 
ــا ســؤالات مربــوط  )از بســیار زیــاد =5 تــا بســیار کــم =1( اســت. پرسشــنامة »لیب‌کــوآل« همــراه ب
ــه کار  ــه، اســتاندارد هســتند و در تحقیقــات بســیاری ب ــه ســنجش رضایــت دانشــجویان از کتابخان ب
ــاخ«  ــای »کرونب ــب آلف ــد. ضری ــد گردی ــرگان تأیی ــط خب ــنامه توس ــن دو پرسش ــی ای ــد. روای رفته‌ان

ــود. ــت مشــتری 0/85 ب ــرای پرسشــنامة »لیب‌کــوآل« 0/87 و پرسشــنامة ســنجش رضای ب
ــد.  ــتفاده ش ــی‌‌اس‌اس« اس ــاری »اس‌پ ــزار آم ــش از نرم‌اف ــؤالات پژوه ــل س ــه و تحلی در تجزی
ــة  ــرای قضــاوت در مــورد مطلوبیــت ســطوح هــر یــک از فعالیت‌هــای کیفیــت خدمــات کتابخان ب
ــازرگان 1387،  ــی )حجــازی، اســحاقی، و ب ــف اســتاندارد ارزیاب ــران« از طی مرکــزی »دانشــگاه ته
126-128( اســتفاده شــد. در ایــن طیــف چنانچــه از طیــف »لیکــرت« پنج‌گزینــه‌ای اســتفاده شــود، 
ــن  ــه ای ــوب، چنانچ ــت نامطل ــد، وضعی ــا 2/33 باش ــن 1 ت ــر بی ــورد نظ ــای م ــن مؤلفه‌ه ــر میانگی اگ
ــن 3/66  ــن بی ــن میانگی ــوب، و چنانچــه ای ــت نســبتاً مطل ــا 3/66 باشــد، وضعی ــن 2/33 ت ــن بی میانگی
ــر  ــرای بررســی تأثی ــی می‌شــود. ب ــوب ارزیاب ــورد بررســی مطل ــت مؤلفه‌هــای م ــا 5 باشــد، وضعی ت
ابعــاد »لیب‌کــوآل« بــر رضایــت کلــی کاربــران از کتابخانــة مرکــزی »دانشــگاه تهــران« از آزمــون 

ــه اســتفاده شــد. رگرســیون چندگان

8. یافته‌ها

به‌طــور کلــی، از 376 پاســخ‌دهنده بــه پرسشــنامه، 182 نفــر )تقریبــاً 48/4 درصــد( زن و 194 
ــای  ــتر در حوزه‌ه ــد بیش ــی ارش ــجویان کارشناس ــت. دانش ــوده اس ــد( زن ب ــاً 51/6 درص ــر )تقریب نف

علــوم انســانی و فنی-مهندســی پاســخگوی پرسشــنامه بودنــد )جــدول 6(.

جدول 6. اطلاعات توصیفی مقطع تحصیلی بر حسب حوزة موضوعی پاسخ‌دهندگان

توزیع فراوانیمقطع تحصیلی
حوزة موضوعی

کل
علوم اجتماعی و علوم پایهفنی- مهندسیعلوم انسانی

رفتاری

46433845172فراوانیکارشناسی

26/725/022/126/2100/0درصد فراوانی
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توزیع فراوانیمقطع تحصیلی
حوزة موضوعی

کل
علوم اجتماعی و علوم پایهفنی- مهندسیعلوم انسانی

رفتاری

کارشناسی 
ارشد

68593015172فراوانی

39/534/317/48/7100/0درصد فراوانی

66101032فراوانیدکتری

18/818/831/331/3100/0درصد فراوانی

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

جدول 7. داده‌های توصیفی میزان ویژگی »تأثيرخدمات« 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 مشتری

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

ــد. ــرار دارن ــدی ق ــای بع ــات در رتبه‌ه اطلاع

جدول 8. آزمون »فریدمن«

DfChi-Square.Sigمیانگین رتبهمتغیررتبه

2/482133/9780/000فضا و مکان کتابخانه1

1/83تأثیر خدمات2

1/69کنترل اطلاعات3
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در ادام��ه، قص��د داری�ـم بـه� طبقه‌بنــدی ابع�ـاد کیفیـت� خدمــات کتابخان��ه شــامل تأثيــر خدمــات، 
کنتــرل اطلاع�ـات و فض��ا و م��کان کتابخان��ه بــر رضایــت کلــی دانشــجویان بپردازیــم. بدین‌منظــور 
از تحلیــل رگرســیون چندگانــه بــا اســتفاده از متغیرهــای ســاختگی1 بــرای تشــخیص تأثیــر نامتقــارن 
ــکان  ــا و م ــات و فض ــرل اطلاع ــات، کنت ــر خدم ــامل تأثي �ـه )ش ــت خدمـا�ت کتابخان ــاد کیفی ابع
کتابخان�ـه( بــر رضایــت کلــی دانشــجویان انجــام می‌شــود. بــرای هــر یــک از ویژگی‌هــای کیفیــت 
خدمــات کتابخانــه، یــک متغیــر ســاختگی بــرای کمیـّـت دادن بــه خدمــات »اساســی« کیفیــت ایجــاد 
ــت  ــات »انگیزشــی« کیفی ــه خدم ــرای کمیّــت دادن ب ــز ب ــر ســاختگی نی ــک متغی ــن، ی شــد. همچنی
ــت  ــاد( کیفی ــای )ابع ــر ویژگی‌ه ــور مقادی ــاختگی مذک ــای س ــاد متغیره ــرای ایج ــد. ب ــاد گردی ایج
خدمــات کتابخانــة مرکــزی به‌صــورت ذیــل کدگــذاری مجــدد2 شــدند: مقــدار ابعــاد در چــارک 
ــاختگی  ــر س ــه متغی ــت دادن ب ــرای کمی ــاختگی ب ــر س ــکیل متغی ــرای تش ــد اول( ب اول )25 درص
خدمــات اساســی کیفیــت مــورد اســتفاده قــرار گرفــت. همچنیــن، مقــدار ابعــاد در چــارک چهــارم 
)25 درصــد آخــر( بــرای کمیــت دادن بــه متغیــر خدمــات انگیزشــی کیفیــت مــورد اســتفاده واقــع 
ــارک اول  ــه در چ ــری ک ــه مقادی ــی ب ــاختگی اساس ــر س ــرای متغی ــذاری ب ــن کدگ ــد. در ای گردی
قــرار داشــتند ارزش و یــا کــد یــک )1( و بــرای ســایر مقادیــر ارزش یــا کــد صفــر )0( اختصــاص 
یافــت. بــرای متغیــر خدمــات انگیزشــی نیــز به‌همیــن صــورت بــرای مقادیــری کــه در چــارک آخــر 
قــرار داشــتند ارزش و یــا کــد یــک )1( و بــرای ســایر مقادیــر ارزش یــا کــد صفــر )0( اختصــاص 
یافــت. ای��ن امــر ب��رای ه��ر س��ه ویژگـی� کیفی�ـت خدمـا�ت کتابخان��ه شاــمل تأثيــر خدمــات، کنتــرل 
ــاد  ــاختگی ایج ــر س ــوع، 6 متغی ــت و در مجم ــورت گرف ــات و فض��ا و م��کان کتابخان��ه ص اطلاع
گردیــد. بــر اســاس ایــن کدگــذاری مجــدد، تجزیــه و تحلیــل رگرســیون چندگانــه بــرای آزمــون 
ــام  ــه انج ــورت جداگان ــا به‌ص ــک از ویژگی‌ه ــر ی ــرای ه ــی ب ــی و انگیزش ــات اساس ــی خدم تجرب
ــای  ــوع متغیره ــته و دو ن ــر وابس ــوان متغی ــجویان به‌عن ــی دانش ــت کل ــر رضای ــن مقادی ــد. میانگی ش
ســاختگی خدمــات اساســی و انگیزشــی به‌عنــوان متغیــر مســتقل مــورد اســتفاده قــرار گرفتنــد. ایــن 
ــا،  ــن ضریب‌ه ــوع از ای ــک ن ــد. ی ــد ایجــاد می‌کن ــر بعُ ــرای ه ــب ب ــوع ضری ــل دو ن ــه و تحلی تجزی
شــاخص جریمــه3 اســت. شــاخص جریمــه در اصــل ضرایــب رگرســیون استانداردشــده‌ای4 اســت 
کــه تأثیــر ابعــاد کیفیــت کتابخانــه بــا ســطح عملکــرد پاییــن )خدمــات اساســی( را بــر روی رضایــت 

1. dummy variables	 2. recode	 3. penalty indices

4. standardized regression coefficients	 5. reward indices
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ــاداش5 اســت. شــاخص  ــوع دیگــر ایــن ضریب‌هــا، شــاخص پ کلــی دانشــجویان نشــان می‌دهــد. ن
ــطح  ــد س ــی و بعُ ــر ویژگ ــه تأثی ــت ک ــده‌ای اس ــیون استانداردش ــب رگرس ــل، ضرای ــاداش در اص پ

ــی دانشــجویان نشــان می‌دهــد. ــت کل ــر روی رضای ــات انگیزشــی( را ب ــالا )خدم عملکــرد ب
ســتون شــاخص جریمــه، ضرایــب رگرســیون را زمانــی کــه عملکــرد ایــن ویژگی‌هــا پاییــن 
اســت، نشــان می‌دهــد و ســتون شــاخص پــاداش، ضرایــب رگرســیون را زمانــی کــه عملکــرد ایــن 
ــق  ــدر مطل ــتر از ق ــه بیش ــاخص جریم ــق ش ــدر مطل ــر ق ــد. اگ ــان می‌ده ــت، نش ــا بالاس ویژگی‌ه
ــه می‌شــود.  ــوان یــک خدمــت اساســی در نظــر گرفت ــد( به‌عن ــاداش باشــد، ویژگــی )بعُ شــاخص پ
ــد(  ــق شــاخص جریمــه باشــد، ویژگــی )بعُ ــدر مطل ــاداش بیشــتر از ق ــق شــاخص پ ــدر مطل اگــر ق
ــه  ــاداش و جریم ــود. اگــر شــاخص‌های پ ــه می‌ش ــر گرفت ــت انگیزشــی در نظ ــک خدم ــوان ی به‌عن
برابــر باشــند، ویژگــی )بعُــد( منجــر بــه رضایــت در زمــان عملکــرد بــالا و همچنیــن، نارضایتــی در 
علمکــرد پاییــن می‌شــود. ایــن نــوع خدمــت به‌عنــوان یــک خدمــت »عملکــردی« در نظــر گرفتــه 

.)Caber, Albayrak, & Loiacono 2013( می‌شــود
ــا اســتفاده از  ــه ب ــل رگرســیون چندگان ــه تحلی ــه توضیحــات مذکــور ب ــا توجــه ب ــه، ب در ادام
متغیرهــای ســاختگی پرداختــه شــد تــا تأثیــر نامتقــارن عملکــرد هــر یــک از ابعــاد کیفیــت خدمــات 
کتابخان��ه ش��امل خدم�ـات، کنت��رل اطلاعاــت و فض��ا و م��کان کتابخان��ه بر رضایــت کلی دانشــجویان 
بررســی شــود. متغیــر رضایــت کلــی کاربــر غیرنرمــال اســت. به‌همیــن دلیــل لگاریتــم طبیعــی ایــن 
ــه وارد شــده اســت. همان‌طــور کــه جــدول 8،  ــر محاســبه شــده و در رگرســیون‌های چندگان متغی
نشــان می‌دهــد، بــر اســاس مــدل »کانــو« هــر دو بعُــد کنتــرل اطلاعــات و فضــا و مــکان کتابخانــه در 

گــروه خدمــات اساســی و تأثیــر خدمــات در گــروه خدمــات عملکــردی قــرار دارنــد.

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

ضریب ابعاد کیفیت خدمات 
رگرسیونی

طبقه‌بندی ضرایب رگرسیونی متغیر‌های ساختگی
عملکرد 
خدمات

FSig
شاخص جریمهشاخص پاداش

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

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

71/6200/000اساسی**0/419-**0/2770/200فضا و مکان کتابخانه
**p < .01, *p < .05.
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در آخریــن مرحلــه از تجزیــه و تحلیــل، شــاخص‌های پــاداش و جریمــه بــرای نمایــش تجزیــه 
ــی2  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 ــی کارب ــت کل ــر رضای ــان ب ــرات غیرهمزم ــه تأثی ــت ک ــاخصی اس ش
ــد در  ــی می‌توان ــر نامتقارن ــاخص تأثی ــدار ش ــد )Mikulić and Prebežac 2008(. ارزش و مق می‌کن
ــوع  ــر (AIPA) مجم ــی کارب ــت کل ــر رضای ــا ب ــر ویژگی‌ه ــة تأثی ــد. دامن ــر باش ــا 1+ متغی ــة 1- ت دامن

ــت. ــرد اس ــطح عملک ــن س ــن و بالاتری ــرات پایین‌تری تأثی

جدول 10. تأثیر بر شاخص‌های 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 تولیــدی؛ :SGP دامنــة تأثیــر بــر رضایــت کلــی کاربــر؛ :RIOCS :یادداشــت
عــدم رضایت–پتانســیل تولیــدی؛ IA: تأثیــرات نامتقــارن.

SGPi= ri/RIOCSi

DGPi= pi/RIOCSi

IAiindex = SGPi– DGPi

ri = شاخص جریمه برای ویژگی i )جدول 4-21(؛

pi = شاخص پاداش برای ویژگی i )جدول 4-21(؛

pi| + |ri| = RIOCS|: دامنة تأثیر بر رضایت کلی کاربر؛

IA = تأثیر نامتقارن؛

SGP = رضایت–پتانسیل تولیدی؛

DGP= عدم رضایت–پتانسیل تولیدی.

ــتفاده از  ــا اس ــرد ب ــارن عملک ــر نامتق ــل تأثی ــه و تحلی ــرای تجزی ــدی ب ــس دو بعُ ــک ماتری ی

1. Asymmetric Impact-Performance Analysis (AIPA)

2. Impact Asymmetry (IA)
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امتیــازات تأثیــر نامتقــارن بــر روی محــور عمــودی و امتیــازات عملکــرد ویژگی‌هــا )میانگیــن ابعــاد 
3/23( بــر روی محــور افقــی بــه دســت آمــد )شــکل 2(. امتیــازات تأثیــر نامتقــارن بــرای گروه‌بنــدی 
 Caber, Albayrak, &( ویژگی‌هــا به‌عنــوان اساســی، عملکــردی و انگیزشــی اســتفاده می‌شــود
Loiacono 2013(. بــرای گروه‌بنــدی ویژگی‌هــا به‌عنــوان اساســی، عملکــردی و انگیزشــی از 

ــروه  ــة گ ــه دامن ــد ک ــتفاده ش ــط Caber, Albayrak, & Loiacono (2013) اس ــده توس ــة تعیین‌ش فاصل
ــا  ــی »فض ــود، ویژگ ــده می‌ش ــکل دی ــه در ش ــور ک ــد. همان‌ط ــر می‌گیرن ــردی را 0/1 در نظ عملک
ــن‌رو  ــرار دارد. از ای ــی ق ــور افق ــی مح ــمت پایین ــات« در قس ــرل اطلاع ــه« و »کنت ــکان کتابخان و م
ــد  ــرار گرفته‌ان ــه ق ــن ناحی ــه در ای ــی ک ــرد. ویژگی‌های ــای می‌گی ــی ج ــات اساس ــروه خدم در گ
پتانســیل زیــادی بــرای ایجــاد عــدم رضایــت دارنــد. ویژگــی »تأثیــر خدمــات« در محــدودة خدمــات 
ــاد  ــیل ایج ــد دارای پتانس ــرار می‌گیرن ــروه ق ــن گ ــه در ای ــی ک ــرار دارد؛ ویژگی‌های ــردی ق عملک
 Caber, Albayrak, Loiacono( ــتند ــتریان هس ــا مش ــران ی ــت در کارب ــدم رضای ــاد ع ــت و ایج رضای
2013(. محــور افقــی، عملکــرد را نشــان می‌دهــد کــه بــر اســاس میانگیــن کلــی ویژگی‌هــا )3/23( 

بــه دو گــروه عملکــرد پاییــن و عملکــرد بــالا تقســیم شــده اســت. در اصــل عملکــرد هــر ویژگــی، 
میانگیــن آن ویژگــی اســت. محــور عمــودی تأثیــر نامتقــارن را نشــان می‌دهــد کــه دامنــه آن بیــن 
1- تــا 1+ می‌باشــد. بــه کمــک ایــن ماتریــس، تفســیر تأثیــر و نفــوذ ویژگی‌هــا بــر رضایــت کلــی 

ــت. ــر اس ــا امکان‌پذی ــرد آن‌ه ــارن و عملک ــر نامتق ــاخص تأثی ــیله دو ش ــجو به‌وس دانش
ــه« دارای  ــکان کتابخان ــا و م ــد »فض ــی و بعُ ــد، ویژگ ــان می‌ده ــکل 1، نش ــه ش ــور ک همان‌ط
ــاز  ــات« دارای امتی ــرل اطلاع ــات« و »کنت ــر خدم ــد »تأثی ــا بعُ ــی ی ــالا و دو ویژگ ــرد ب ــاز عملک امتی

ــن هســتند. عملکــرد پایی
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 محمدرضا اسمعيلي گيوي، علي اصغر پورعزت

 

 ,Caberشـده توسـط    ي و انگيزشي از فاصـلة تعيـين  ساسي، عملكردعنوان ا ها به بندي ويژگي گروه

Albayrak, & Loiacono (2013)  گيرنـد.   در نظر مي 1/0 كه دامنة گروه عملكردي رااستفاده شد
در قسـمت  » كنترل اطلاعات«و » فضا و مكان كتابخانه«شود ويژگي  همانطور كه در شكل ديده مي

هايي كـه در   گيرد. ويژگي ه خدمات اساسي جاي ميرو در گرو پاييني محور افقي قرار دارد، از اين
در » تـأثير خـدمات  «اند پتانسيل زيادي براي ايجاد عدم رضايت دارند. ويژگي  اين ناحيه قرار گرفته

گيرند داراي پتانسـيل   هايي كه در اين گروه قرار مي محدودة خدمات عملكردي قرار دارد؛ ويژگي
 Caber, Albayrak, Loiacono( بران يا مشتريان هستندايجاد رضايت و ايجاد عدم رضايت در كار

) بـه دو  23/3هـا (  دهد كه بر اساس ميانگين كلـي ويژگـي   محور افقي، عملكرد را نشان مي). 2013
گروه عملكرد پايين و عملكرد بالا تقسيم شده است، در اصـل عملكـرد هـر ويژگـي، ميـانگين آن      

باشـد. بـه    + مـي 1تا  -1دهد كه دامنه آن بين  نشان ميويژگي است. محور عمودي تأثير نامتقارن را 
وسيله دو شاخص تأثير  ها بر رضايت كلي دانشجو به كمك اين ماتريس، تفسير تأثير و نفوذ ويژگي

  پذير است. ها امكان نامتقارن و عملكرد آن
داراي امتيـاز  » فضـا و مكـان كتابخانـه   «دهد، ويژگي و بعـد   نشان مي ،1طور كه شكل  نماه

داراي امتيـاز عملكـرد پـايين    » كنتـرل اطلاعـات  «و » تماتأثير خد«عملكرد بالا و دو ويژگي يا بعد 
  هستند.

  
  . تجزيه و تحليل تأثير نامتقارن عملكرد1شكل 

  
شکل 2. تجزیه و تحلیل تأثیر نامتقارن عملکرد

9. بحث و نتیجه‌گیری

اطلاعــات توصیفــی 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 ــة مرکــزی، مرکــز اســناد و تأمی ــه این‌کــه کتابخان ــا توجــه ب ــد. ب ــرار دارن 3( ق
علمــی »دانشــگاه تهــران« یکــی از کتابخانه‌هــای قدیمــی ایــران اســت، دارای فضــا و مــکان خــاص 
ــی  ــوان یکــی از نمادهــای »دانشــگاه تهــران« و آمــوزش عال ــرد خــود اســت کــه به‌عن و منحصربه‌ف
ــی  ــن، نتیجــة به‌دســت‌آمده مبن ــگاه خاصــی از نظــر فضــا و مــکان اســت. بنابرای کشــور دارای جای
بــر این‌کــه بعُــد فضــا و مــکان از نظــر میانگیــن وضعیــت بهتــری نســبت بــه دو بعُــد دیگــر دارد، قابــل 
پذیــرش اســت. ابعــاد تأثیــر خدمــات و کنتــرل اطلاعــات دارای میانگیــن کمتــری نســبت بــه فضــا 
ــز نشــان داد کــه کتابخانه‌هــای  و مــکان کتابخان��ه هس��تند. پژوهــش »محمدبیگــی و حســن‌زاده« نی
عمومــی کشــور در بعُــد تأثیرگــذاری خدمــات نســبت بــه ســایر ابعــاد ضعیف‌تــر هســتند )1388(. در 
پژوهــش »تفرشــی و مولــوی« هــر ســه بعُــد »لایب‌کــوال« )تأثیرگــذاری خدمــات، کنتــرل اطلاعــات، 
و مــکان( کتابخانه‌هــای عمومــی شــهر »تهــران« از دیــدگاه کاربــران و کتابــداران نتوانســته بــود بــه 
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حــد مــورد انتظــار آنــان دســت یابــد. 
میــزان رضایتمنــدی دانشــجویان از خدمــات کتابخانــة مرکــزی »دانشــگاه تهــران« بــا میانگیــن 
3/17 در ســطح نس��بتاً مطل�ـوب بوــد. »کاظم‌پــور« در پژوهــش خــود عنــوان می‌کنــد کــه وب‌ســایت 
کتابخانــة مرکــزی دانشــگاه‌های فنــی مهندســی »امیرکبیــر«، »شــریف«، و »علــم و صنعــت« بــه میــزان 
ــی و  ــیان، رضای ــش »عباس ــد )1385(. در پژوه ــم نمای ــران را فراه ــت کارب ــته رضای ــادی توانس زی
نصرت‌آبــادی« بیشــترین عوامــل تأثیرگــذار بــر رضایــت کاربــران »بعُــد واســط کاربــری و تعامــل« 
ــوان شــده اســت  ــوا« عن ــد زیرســاخت و محت ــران »بعُ ــی کارب ــر نارضایت ــر ب ــل مؤث و بیشــترین عوام

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

در رتبــة اول و ابعــاد تأثیــر خدمــات و کنتــرل اطلاعــات در رتبه‌هــای بعــدی قــرار داشــتند.
تجزیــه و تحلیــل ابعــاد »لیب‌کــوآل« بــر اســاس مــدل »کانــو« نشــان داد کــه دو بعُــد »کنتــرل 
ــروه  ــات در گ ــر خدم ــی و تأثی ــات اساس ــروه خدم ــه« در گ ــکان کتابخان ــا و م ــات« و »فض اطلاع
ــان  ــی هســتند کــه مشــتری آن‌هــا را بی �ـد. نیازه�ـای اساس�ـی نیازهای خدم��ات عملک��ردی ق��رار دارن
ــته  ــن دس ــر ای ــد. اگ ــی می‌دان ــت بدیه ــا خدم ــول ی ــا را در محص ــود آن‌ه ــی وج ــد و به‌نوع نمی‌کن
از نیازهــای مشــتری بــرآورده نشــود، رضایــت مشــتری به‌شــدت کاهــش می‌یابــد و مشــتری بســیار 
ناراضــی می‌شــود. از ســوی دیگــر، تحقــق ایــن نیازهــا، تأثیــر چندانــی بــر بهبــود رضایــت مشــتری 
ــه بیــان دیگــر، هرچنــد تقویــت عملکــرد ایــن دســته از نیازهــای اساســی باعــث افزایــش  ــدارد. ب ن
چشــمگیر ســطح رضایــت مشــتری نمی‌شــود، ولــی ضعــف آن‌هــا می‌توانــد به‌میــزان زیــادی 
ــا  ــات و فض ــرل اطلاع ــد کنت ــه، دو بعُ ــد. در نتیج ــته باش ــال داش ــتری را به‌دنب ــت مش ــش رضای کاه
ــا باعــث  ــرآورده شــدن آن‌ه ــی عــدم ب ــت مشــتری نمی‌شــوند، ول ــه باعــث رضای ــکان کتابخان و م
ــی کــه وجــود داشــته باشــند، رضایــت مشــتری  ــی می‌شــود. ویژگی‌هــای عملکــردی زمان نارضایت
را فراهــم می‌کننــد، و فقــدان آن‌هــا باعــث نارضایتــی می‌گردنــد. بنابرایــن، در مــورد ویژگی‌هــای 
ــر باشــد، رضایــت مشــتری را  ــوان گفــت هرچــه کیفیــت خدمــات تصورشــده بالات عملکــرد می‌ت
افزایــش می‌دهــد و بالعکــس. در اینجــا بعُــد تأثیــر خدمــات کــه یــک ویژگــی عملکــردی اســت، 
هرچــه افزایــش یابــد، باعــث رضایــت بیشــتر و در صــورت کاهــش، باعــث عــدم رضایــت می‌شــود.

ــکان  ــا و م ــد »فض ــا بعُ ــی ی ــه ویژگ ــان داد ک ــارن نش ــرد نامتق ــر عملک ــل تأثی ــه و تحلی تجزی
کتابخانــه« دارای امتیــاز عملکــرد بــالا و دو ویژگــی یــا بعُــد »تأثیــر خدمــات« و »کنتــرل اطلاعــات« 
دارای امتیــاز عملکــرد پایی��ن هسـت�ند. عملکــرد ویژگــی در قالــب دو ســطح عملکــرد بــالا و عملکــرد 
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پاییــن تعییــن می‌شــود. ســطح عملکــرد بــالای یــک ویژگــی لــزوم حفــظ ســطح ویژگــی را بیــان 
می‌کنــد و ســطح عملکــرد پاییــن یــک ویژگــی بــه لــزوم ارتقــاء ســطح عملکــرد آن ویژگــی تأکیــد 
ــن اســت و  ــا ســطح عملکــرد پایی ــک ویژگــی اساســی ب ـل اطلاع��ات«، ی می‌کنـد�. ویژگ�ـی »کنترـ
موج��ب نارضایت��ی مش�ـتریان می‌ش��ود و بایــد افزای��ش یاب��د. ویژگیــ »فضــا و م��کان کتابخان�ـه« یــک 
ــدارد و بایــد  ــر رضایــت مشــتریان ن ــا ســطح عملکــرد بالاســت؛ یعنــی تأثیــری ب ویژگــی اساســی ب
در س��طح کنونیــ حف��ظ گــردد ت��ا کاه��ش آن موج��ب نارضایتــی نشوــد. ویژگــی تأثیــر خدمــات 
در ســطح خدمــات عملکــردی بــا عملکــرد پاییــن اســت. خدمــات عملکــردی بــا ســطح عملکــرد 
ــالا  ــه ســطح عملکــرد ب ــش آن ب ــران اســت و در صــورت افزای ــی در کارب ــن موجــب نارضایت پایی
موجــب رضایــت کاربــران خواهــد شــد. بنابرایــن، بــا توجــه بــه نتایــج به‌دســت‌آمده اولویت‌بنــدی 
اقدامــات مربــوط بــه افزایــش کیفیــت خدمــات کتابخانــه بــا توجــه بــه ابعــاد »وب‌کــوآل« بــه شــرح 

زیــر اســت:
11 افزایــش ســطح عملکــرد ویژگــی »تأثیــر خدمــات« از ســطح عملکــرد پاییــن بــه ســطح عملکــرد .

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

ــالا؛ ــرد ب عملک
33 حفظ سطح عملکرد ویژگی »فضا و مکان کتابخانه«..

10. پیشنهادات کاربردی

هــر پژوهشــی بــرای پاســخگویی بــه مشــکل و مســئله‌ای صــورت می‌گیــرد و انتظــار مــی‌رود 
ــه شــود. در  ــا مســئله ارائ ــی در مــورد مشــکل ی ــج، پیشــنهادهایی اجرای ــه یافته‌هــا و نتای ــا توجــه ب ب
ایــن پژوهــش نیــز کــه بــه اولویت‌بنــدی کیفیــت خدمــات کتابخانــة مرکــزی »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 روش‌هــای مــورد اســتفاده و بــا تکیــه بــر داده‌هــای 
به‌دســت‌آمده، می‌تــوان پیشــنهادهایی را بیــان نمــود. از ایــن رو، مــوارد زیــر بــرای بهبــود وضعیــت 
ــران آن پیشــنهاد  ــة مرکــزی »دانشــگاه تهــران« و افزایــش رضایــت کارب کیفیــت خدمــات کتابخان

می‌شــود:
ــن اســت. خدمــات  ــا عملکــرد پایی ــر خدمــات در ســطح خدمــات عملکــردی ب ویژگــی تأثی
عملکــردی بــا ســطح عملکــرد پاییــن موجــب نارضایتــی در کاربــران اســت و در صــورت افزایــش 
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ــود  ــه می‌ش ــن، توصی ــد. بنابرای ــد ش ــران خواه ــت کارب ــب رضای ــالا موج ــرد ب ــطح عملک ــه س آن ب
ــن  ــث ای ــرد. مباح ــرار گی ــر ق ــد نظ ــی م ــات در کارگاه ــر خدم ــا تأثی ــط ب ــای مرتب ــود مؤلفه‌ه بهب
ــه: به‌وجــود آوردن حــس اعتمــاد در  ــداران باشــد؛ از جمل ــا کتاب ــد مؤلفه‌هــای مرتبــط ب کارگاه بای
اســتفاده‌کننده، توجــه بــه فــرد اســتفاده‌کننده، آمادگــي و رغبــت بــرای پاســخگويي بــه ســؤال‌هاي 
اســتفاده‌کنندگان، کســب دانــش کافــی بــرای پاســخگويي بــه ســؤال‌هاي اســتفاده‌کنندگان، 
ــه و  ــتفاده‌کنندگان، علاق ــاز اس ــم ني ــتفاده‌کنندگان، درک و فه ــا اس ــورد ب ــه در برخ ــه و توج علاق

ــتفاده‌کنندکان و ... . ــه اس ــک ب ــرای کم ــل ب تماي
ــد  ــاء ســطح عملکــرد آن ویژگــی تأکی ــزوم ارتق ــه ل ــک ویژگــی ب ــن ی ســطح عملکــرد پایی
ــن اســت و  ــا ســطح عملکــرد پایی ــک ویژگــی اساســی ب ــرل اطلاعــات«، ی ــد. ویژگــی »کنت می‌کن
ــالا افزایــش یابــد.  ــه عملکــرد ب موجــب نارضایتــی مشــتریان می‌شــود و بایــد ســطح عملکــرد آن ب
ــران«  ــة مرکــزی »دانشــگاه ته ــی در کتابخان ــای اجرای ــن منظــور لازم اســت برخــی کاره ــرای ای ب
صــورت پذیــرد؛ از جملــه: اهتمــام بیشــتر بــه دســترس‌پذیری منابــع الکترونیکــی در خــارج 
از دانشــگاه بــرای دانشــجویان، امــکان مکان‌یابــی اطلاعــات در وب‌ســایت کتابخانــه توســط 
ــع چاپــی مــورد نیــاز دانشــجویان، فراهــم‌آوری تجهیــزات مــدرن و  دانشــجویان، فراهــم‌آوری مناب
ابزارهــاي بازيابــي کــه بــه دانشــجو امــکان دسترســی راحــت بــه اطلاعــات را بدهــد، دســترس‌پذیری 
ــجویان، و ... . ــاز دانش ــورد نی ــی م ــی و الکترونیک ــای چاپ ــم‌آوری مجله‌ه ــات، فراه ــان اطلاع آس

ســطح عملکــرد بــالای یــک ویژگــی لــزوم حفــظ ســطح ویژگــی را بیــان می‌کنــد. ویژگــی 
ــر  ــری ب ــی تأثی ــا ســطح عملکــرد بالاســت؛ یعن ــک ویژگــی اساســی ب ــه« ی ــکان کتابخان »فضــا و م
رضایــت مشــتریان نــدارد و بایــد در ســطح کنونــی حفــظ گــردد تــا کاهــش آن موجــب نارضایتــی 
نشــود. بنابرایــن، توصیــه می‌شــود مــواردی کــه بــه ایــن ویژگــی مرتبــط هســتند در ســطح کنونــی 
ــد: ایجــاد فضــای الهام‌بخــش  ــرار گیرن ــر مــد نظــر ق ــد مــوارد زی ــرای ایــن امــر بای حفــظ شــوند. ب
بــرای مطالعــه و یادگیــری، ایجــاد فضــای ســاکت و آرام بــرای فعالیت‌هــای فــردی، عمــل به‌عنــوان 
دروازه‌ای بــرای مطالعــه، یادگیــری و پژوهــش، ایجــاد فضایــی عمومــی بــرای یادگیــری و مطالعــة 

گروهــی، ... .

11. پیشنهادات پژوهشی

ــرای  ــر پژوهــش، آغــازی ب ــان ه ــر اســت و پای ــم پایان‌ناپذی از آنجــا کــه مســیر پیشــرفت عل
ــوان  ــر می‌ت ــش حاض ــل از پژوه ــای حاص ــر یافته‌ه ــی ب ــن مبتن ــت، بنابرای ــی اس ــای آت پژوهش‌ه
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پیشــنهادهایی جهــت انجــام پژوهش‌هــای آینــده مرتبــط بــا موضــوع مــورد بررســی ارائــه کــرد. بــا 
توجــه بــه طــرح و نتایــج به‌دســت آمــده در ایــن پژوهــش، موضوعــات زیــر به‌عنــوان موضوعــات 

ــود. ــنهاد می‌ش ــی پیش ــای آت ــی در پژوهش‌ه ــل بررس قاب
ــر  ــة مرکــزی »دانشــگاه تهــران« ب ــات کتابخان ــت خدم ــدی کیفی ــن پژوهــش، اولویت‌بن در ای
ــه می‌شــود در پژوهشــی دیگــر،  اســاس ویژگی‌هــا و ابعــاد »لیب‌کــوآل« انجــام شــده اســت. توصی
بــه اولویت‌بنــدی کیفیــت خدمــات کتابخانــة مرکــزی »دانشــگاه تهــران« بــا ابــزار دیگــر و از ابعــاد 

ــه شــود. و جنبه‌هــای دیگــر پرداخت
پیشــنهاد می‌شــود در پژوهشــی بــه بررســی اولویت‌بنــدی رضایــت کاربــران از خدمــات 

ــود. ــه ش ــران« پرداخت ــگاه ته ــزی »دانش ــة مرک ــایت کتابخان ــی و س جنب
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داراي مدرك تحصيلي كارشناسي ارشد  رشـته علـوم اطلاعـات و دانـش      1364سعيده روحمند ،متولد 
  است.مديريت كتابخانه هاي دانشگاهي ، مديريت دانش از علايق وي   .تشناسي ازدانشگاه تهران اس

  

  

 مـديريت  رشـته  در دكتـري  تحصيلي مدرك داراي ،1362سال  متولدگيوي،  اسمعيلي محمدرضا

 تهـران  دانشـگاه  مـديريت  دانشـكده  اسـتاديار  اكنـون  است. ايشان هم بهشتي شهيد دانشگاه از ها سيستم

 و مـديريت اسـتراتژيك   اطلاعـات،  فنـاوري  علـم،  سياسـتگذاري  دانـش،  تمـديري آينده پژوهـي،   .است
  .است وي پژوهشي علايق جمله از اسلامي مديريت

  

  

  

 

سعیده روحمند

ــم  ــته عل ــد رش ــی ارش ــی کارشناس ــدرک تحصیل ــال 1364، دارای م ــد س متول
ــت. ــران اس ــگاه ته ــی ازدانش ــات و دانش‌شناس اطلاع

مدیریت کتابخانه‌های دانشگاهی، مدیریت دانش از علایق وی است.   

داراي مدرك تحصيلي كارشناسي ارشد  رشـته علـوم اطلاعـات و دانـش      1364سعيده روحمند ،متولد 
  است.مديريت كتابخانه هاي دانشگاهي ، مديريت دانش از علايق وي   .تشناسي ازدانشگاه تهران اس

  

  

 مـديريت  رشـته  در دكتـري  تحصيلي مدرك داراي ،1362سال  متولدگيوي،  اسمعيلي محمدرضا

 تهـران  دانشـگاه  مـديريت  دانشـكده  اسـتاديار  اكنـون  است. ايشان هم بهشتي شهيد دانشگاه از ها سيستم

 و مـديريت اسـتراتژيك   اطلاعـات،  فنـاوري  علـم،  سياسـتگذاري  دانـش،  تمـديري آينده پژوهـي،   .است
  .است وي پژوهشي علايق جمله از اسلامي مديريت

  

  

  

 

محمدرضا اسمعیلی گیوی

مديريـت  رشـته  در  دكتـري  تحصيلـي  مـدرك  داراي   ،1362 سـال  متولـد 
سيسـتم‌ها از دانشـگاه شـهيد بهشـتي اسـت. ايشـان هم‌اكنون اسـتاديار دانشـكده 

مديريـت دانشـگاه تهـران اسـت. 
اطلاعـات،  فنـاوري  علـم،  سياسـت‌گذاري  دانـش،  مديريـت  آینده‌پژوهـی، 
مديريـت اسـتراتژكي و مديريـت اسالمي از جمله علايق پژوهشـي وي اسـت.  

 

داراي مدرك تحصيلي كارشناسي ارشد  رشـته علـوم اطلاعـات و دانـش      1364سعيده روحمند ،متولد 
  است.مديريت كتابخانه هاي دانشگاهي ، مديريت دانش از علايق وي   .تشناسي ازدانشگاه تهران اس

  

  

 مـديريت  رشـته  در دكتـري  تحصيلي مدرك داراي ،1362سال  متولدگيوي،  اسمعيلي محمدرضا

 تهـران  دانشـگاه  مـديريت  دانشـكده  اسـتاديار  اكنـون  است. ايشان هم بهشتي شهيد دانشگاه از ها سيستم

 و مـديريت اسـتراتژيك   اطلاعـات،  فنـاوري  علـم،  سياسـتگذاري  دانـش،  تمـديري آينده پژوهـي،   .است
  .است وي پژوهشي علايق جمله از اسلامي مديريت

  

  

  

 

علی‌اصغر پورعزت

متولـد سـال 1347، داراي مدرك تحصيلي دكتري در رشـته خط‌مشـي‌گذاري 
عمومي از دانشـگاه تربيت‌ مدرس اسـت. ايشـان هم‌اكنون اسـتادتمام دانشـكده 

مديريـت و رئيـس كتابخانه مركزي دانشـگاه تهران اسـت. 
خط‌مشـي‌گذاري عمومـي، مطالعـات حـوزه عدالـت، آینده‌پژوهـی و مديريـت 

اسالمي از جمله علايق پژوهشـي وي اسـت.  




