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 مقدمه

 همگـاني، گيـرپي آموزش تجلي براي معتبري مرجع عمومية يونسكو كتابخانة بياني اساس بر

 شـكوفاييو هـا انسـان خـلاقيهـا انديشـه حاصـل رايگـان ارائه عمومي، فرهنگو دانش پيشبرد

و عمـوم استفادهة جامع استعدادهاي  عمـومية كتابخانـ امكانـاتاز تواننـد مـي مـردم كننده اسـت

 دارنـد،را عمـومية كتابخانـاز اسـتفادهحق افرادةهمكه آنجااز).1354 تعاوني،( شوند مندرهبه

 آنچـه ). 1382 عمادخراسـاني،( ببيننـد تـدارك همگانة استفاد درخور منابعي بايد جهت همين به

 مبـدل زنـده موجـود يـك بـهراآنو بخشدمي هويت آن، نوعاز نظر صرف كتابخانه،يكبه كه

 يـا رضـايت موجـب دارندكه وجود زيادي عواملو استآناز استفادهو مراجعه ميزان ازد،س مي

.شوندمي كنندگان مراجعه نارضايتي

 اعـتلايو فرهنگـية توسـع راسـتاي در نهادهـاينتـر اثربخش از يكي عمومييها كتابخانه

و با توجه به وظيفـة خـدمت جامعه افراديها سطح آگاهي هـاي عمـومي، انـه رسـاني كتابخ هستند

بنـدي آنهـا بـر اسـاسو سپس دستهننياز مراجعا بررسي،آنها خدمات ارزيابييها روش از يكي

و تخصـيص صـحيح امكانـات بـه آنهـا بـا توجـه بـه اولويـت نيازهـاي آنهـا مـي  ايـن. باشـد نيازها

و برنامه بندي از نقطه دسته نـات فيزيكـي ريزي بسيار مهم است زيرا از هدر رفتن امكا نظر مديريت

بهو توان نيروي انساني جلوگيري مي و امكانات و هدفمند به نيازها تخصـيص پيـدا شود طور ويژه

ــي ــد م ــق بخــش. كنن ــه از طري ــة حاضــر قصــد دارد ك ــر، مقال ــن ام ــق اي ــتاي تحق ــدي در راس بن

هاي عمومي با توجه به نيازهاي آنهـا، بـه مـدلي جهـت تخصـيص بهينـة كنندگان كتابخانه مراجعه

.كانات دست يابدام

 هاي اساسي پرسش

:هاي زير است پژوهش حاضر در صدد پاسخگويي به پرسش

راها كتابخانه كنندگان مراجعه.1 تـوان بـه چنـد بخـش يـا خوشـه مـيي عمومي استان فارس

 تقسيم نمود؟

از.2 و هـا بـراي كتابخانـه كننـدگان مراجعـه كدام خوشـه ي عمـومي اسـتان فـارس اولويـت

د؟داراهميت بيشتري

 باشند؟ميبر اساس مدل كانو چگونه كنندگان مراجعهدر هرخوشه نوع نيازهاي.3
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 هـاي فضـا تحليـلابزارهـاي

 تعـدادبا فضاهاينگاشت

 يـك بـا لايهدو ساختارك

را شـبكه بـه هـا داده انتقـال

 شـامل نيـزلايـة خروجـي

 شـده تعريـف آنهـا بـينه

ــاختار.  نگاشــت يــك س

 متصـل لايـة خروجـيي

 اسـاس بـر سـپس. كردد

 هـاي الگـو تمـامي ميـانر

:ه شده است

1. Self- Organizing Maps (SOM)

استفادباشاننيازهايمبنايبرعموميهايكتابخانهكنندگانمراجعهبنديبخش

 ابزارهاي كار

1ده سازمان خودعصبي

ابزا تـرين قدرتمنـدو از مهمتـرينده سـازمان خـود عصبي هايه

ا آنها اساسكه) 3،2001؛ كوهونن2،2005پن(هستند نز عبارت

يك،ده سازمان خود هاي نگاشت. است بعديسهيادو فضايي

وظيفـة انت لاية ورودييها نرون. دارند لاية خروجييكوي

و با آنها تعداددارند لا. ورودي اسـت فضـايدرها بردار بعد برابر

كـه مشخصي همسايگي روابطبه توجهباكه استها نرون ازي

ــبكه خروجــي ــي ايجــادرا ش ــد م لاي(نماين ــگو .)4،2005چان

.است شده داده نمايش1شكلدر)4×5(دهن

4×5دة سازمان خودشتنگايك ساختار.1شكل

هـا نـرون تمـامي بـه اتصـالي هـاي وسـيلة وزن بـه وروديهاي

خواهند تغييرها نرون وزن شبكه،به آموزشي هاي الگوةارائ كه با

در فاصلة كمينـهبا برنده نرون،)فاصلة اقليدسي معمولاً(شبكه

نشان داد2برنده در شكل نرون. گرددمي مشخصدادة ورودي

SOM) 2. Penn             3. Kohonen              4. Chang & Lai 

معرفي ابز

عة شبك.1

شبكه

هست پيچيده

به بالا بعاداَ

لاية ورودي

دار برعهده

اي مجموعه

، خراســت

سازمان خود

ه نرون

ك مي باشند

تشابه معيار

دااز مرجع



516

3شماره20دوره1393پاييز

 مرجع هاي الگو مياناز برنده نرون انتخاب.2 شكل

 مقاديرشـان بايسـت مـي كـه آن، همسـاية هاي نرونازاي مجموعه برنده، نرون شدن مشخصاز بعد

و برنــده نــرون بــه مربــوط اوزان انتهــادرو) 1،2000بيــلوثدمــو( گردنــد مــي مشــخص نماينــد، تغييــر

).2،2004پرسوادو سيسيليانو ديستانت، زوپا،( گرددمي اصلاح شبكه ورودي اساسبر همسايگانش

 شــبكه، بــراي انتخــابي هــاي نــرون تعــداد بــه ده، خودســازمان شــبكة يــك آمــوزشاز پــس

. باشـند مـي تحليل مورد فضاياز بخشي يانگرنمايكهركه آمد خواهد دستبه وزني بردارهاي

 آزمـونو هـا مشخصـه ميـان متقابـل ارتباط بررسي مشخصات، هاي نقشه آمدن دستبهبا همچنين

دو متنـاظر هـاي قسـمت بـودن رنـگ هـم مثـال عنـوان بـه. گرددمي پذير امكان آنها بين همبستگي

و موجـود رابطـة ميـزان. باشـد مـيهمشخصـهربا متناظر هاي مشخصه همبستگي دهندة نشان نقشه،

 رنـگ تشـابه يـا تفـاوت شـدتاز نيـز فضا مختلف هاي قسمتدر متغيردو ميان همبستگي شدت

 نـوع حتـي يـاو شـدت اسـت ممكن. است بررسي قابل متغيرهاازيكهربا متناظر هاي نقشه ميان

 نيـز هـا مشخصـه سايرارمقداز متأثرو متفاوت فضا مختلف نقاطدر مشخصهدو بين موجود رابطة

. باشندمي مشاهدهو نمايش قابل خوبيبه SOM هاي نقشهاز استفادهبا همگيكه باشد

3مراتبي روش تحليل سلسله.2

ابــداع 1970ة در دهــ4تيعبــار توســط ســا كــه اولــين) AHP( تحليــل سلســله مراتبــي روش

براي.است) MADM(ي چندمعياره گير تصميمهاي، يكي از روشگرديد ة مقايسـ مبنـاين روش

و هـاي رقيـب مشـخص مـيي گزينـه وزن هر يك از فاكتورها را در راستاكه است زوجي  سـازد

راها اي ماتريس به گونه حاصله، الگوريتم رياضي ميي حاصل از مقايسات زوجي كـه كنـد تلفيق

 
1. Demuth & Beale                2. Zuppa, Distante, Siciliano & Persaud 
3. Analytic Hierarchy Process (AHP)  4. Thomas L. Saaty 
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كوچـكايهـ بخشبه اصلي موضوع ابتدا روش اين سازي پياده براي. گردد حاصل بهينه تصميم

 تـا)1 عـدد( يكسـان تـرجيحاز مقياسـياز اسـتفاده بـادو بـهدو مقايسـه سپسو شده تفكيك تر

از پـسو شـده1نرمـال مقايسه، هاي ماتريس اعداد سپس. گيردمي انجام)9 عدد( مرجح اندازه بي

 يـاتاولويـ دهنـدة نشـان�حاصل مقاديركه شودمي گرفته موزون ميانگين سطرهر مقاديراز آن

 هـر مقـادير كـه است لازم گزينه، بهترين انتخاب براي. است ديگريبه نسبت شاخصهر اهميت

 نـرخ تعيـين بـه نيـز پايـاندر).1383 مهرگـان،( شـود ضـرب فاكتورهـا متنـاظر مقـاديردر رديف

 نظـردر تصـادفيو متضـادرا هـا قضـاوت باشـد1/0از بيشـتر اگـر شودكهمي پرداخته2سازگاري

. آيد عملبه تجديدنظر آنهادر بايدومگيري مي

 مدل كانو.3
نظران علـم مـديريت ين صاحبتر يكي از برجسته توسط مندي مشتريان كانو الگوي رضايت

 مـورد مشـتريان رضـايت الگوهـاي اكثـردر كـه شـده مطـرح3كـانو نورياكيدكتر به نام كيفيت 

 بـه وقتـي كـه كنـد مـي مشـخصرا هـاينيازمنـداز طبقـه شـش مـدل، ايـن. گيردمي قرار استفاده

 كـانو،( گذارنـد مـي اثـر كننـدگان مراجعـه رضـايت رويبر شوند،مي برآورده مختلف هاي شيوه

5پايـه يـا ضروري هاي نيازمندي.1:از عبارتند نيازشش اين). 4،1984سوجيو تاكاهاشي سراكو،

 درسـتي بـراي هـا نيازمنـدي ايـن.شـد خواهد ناراضي بسيار كننده مراجعه نشوند، برآورده اگر كه

 افـزايشرا كننـدگان مراجعـه رضايت آنها شدن برآورده بنابراين شوند،مي گرفته نظردر خدمات

را مراجعـه رضـايت كـه6بعـدي تـك هـاي نيازمنـدي.2. داد نخواهد متناسـب بـا سـطح كننـدگان

مي سازي برآورده و در نظر ني سازي سطح بيشتري از برآوردهگيرند باعث رضـايت بيشـتر ازهااين

ميـزان ثير را در مـوردأكـه بيشـترين تـ8نيازهـاي جـذاب.3). 7،2001ژانـگو وانـدران( شود مي

 كننـدگان مراجعـه ايـن نيازهـا منجـر بـه رضـايت سـازي بـرآورده.دارندكنندگان مراجعه رضايت

دا احساسي اگر برآورده نشوند به هر حالو شود مي سـاروين،( شـت از نارضايتي وجـود نخواهـد

و   ايـن بـه نسـبت كننـده مراجعـه كـه 10اثـر بـي هـاي نيازمندي.4). 9،1996هينترهوبربايلوم، ماتزلر

 عكـس كننـده مراجعـه توقـعكه 11معكوس هاي نيازمندي.5. است توجهبيو تفاوتبيها ويژگي

 برگـر( وجـود صورتدرتا كنندمي ايجاد بيشتري رضايت نبودن صورتدرو هاست ويژگي اين

1. Normalize 2. Consistency Rate 3. Noriaki Kano 
4. Kano, Seraku, Takahashi & Tsuji 5. Must-be 6. One-dimensional 
7. Zhang & Vondran 8. Attractive 
9. Sauerwein, Bailom, Matzler & Hinterhuber 10. Indifferent  11. Reverse 
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 وجـود انتظـار كننده مراجعه نيست مشخص كه2ترديد قابل هاي نيازمندي.6). 1،1993همكارانو

 ). 3،2008ازگنو بايراكتارگلو( باشد داشتهراها ويژگي اين

اسـتفاده كننـدگان مراجعـه رضـايت بـر مـؤثر خـدمات انـواع اهميـت تعيـين براي كانو مدل

به طريق بدينتا شود مي .گرددايجاد خدماتةي فرايندگراي توسعها ينه براي فعاليتالزامات

 پژوهش روش
آندر كـه اسـت پيمايشـي-توصـيفي ماهيـت، نظـرازو كاربردي هدف نظراز پژوهش اين

. اسـت شـده ارائـه فـارس اسـتان عمومي هاي كتابخانه كنندگان مراجعه بنديبخش براي چارچوبي

 هـاي روشاز يكـي كـه دارد وجـود متفـاوتي هـاي راه بران،كار رضايتو نياز ميزان ارزيابي براي

و هاسـت داده درون ناشـناختة الگـويو روابـط كشف فرايند4كاوي داده. است كاوي داده جديد،

 آذر،( شـود مـي اسـتفاده بنـديبخش برايكه است5بندي خوشهآن هاي تكنيك ترين مهماز يكي

ــاياز يكــي). 1389 ســبط،و احمــدي ــدي خوشــه جهــت بردپركــار ابزاره ــز بن  عصــبي شــبكة ني

 نيازهـاي ابتـدا تحقيـق انجـام بـراي. اسـت برخـوردار بـالايي دقـتاز كـه باشـدميده خودسازمان

 اسـاس بـر پرسشـنامه سپس.شد طراحي اوليه مدلو مشخص كتابداران نظر طبق كنندگان، مراجعه

 شـامل پـژوهش آمـاري جامعـة. گرديـد توزيعو طراحي كانو نيازهاي مدلبه توجهباو اوليه مدل

 حجـم فرمـول اساسبر نمونه تعدادو بود فارس استان عمومي هاي كتابخانه كنندگان مراجعه كلية
):1381 موتمني،وآذر(شد محاسبه زير فرمولبا نامحدود جامعة براي نمونه

p، اسـت96/1ر برابـ درصـد95ناطمينـا سـطح در كـه اسـت نرمـال توزيـعة آمـارzكه در آن

و مـي5/0اسـت كـه برابـر موفقيـت عـدم احتمـالqو موفقيت احتمال  خطـاي ميـزانeباشـند

نفـر 150حـداقل حجـم نمونـه بـه ايـن ترتيـب.شـد گرفته نظردر08/0 است كه برابر استاندارد

ة نمونـ. نفـري در نظـر گرفتـه شـد 180ةحجم نمون،ها كه براي افزايش اعتبار داده گرديدمحاسبه 

مراجعـه بـه مـورد كه در سال 18 بالاي افراد بين پرسشنامهو انتخاب ساده تصادفي روش با مزبور

.گرديد توزيع هستند، گير تصميم كتابخانه

1. Berger et al.  2. Questionable 3. Bayraktaroglu & Ozgen 
4. Data Mining 5. Clustering 
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 مجموعـة شوند، مناسب كاوي داده عمليات انجام برايها داده اينكه براي گردآوري،از پس

 بـا هايشـان ويژگـي اسـاس بـر كننـدگان مراجعـه سـپس.شد انجام آنها روي پردازش پيش عمليات

 هـا خوشـه،AHP روشاز استفادهباآنازپسو شدند بندي خوشهده سازمان خود شبكةاز استفاده

 محاسـبه هـا خوشـه از يـك هـردر كننـدگان مراجعـه نياز ميزانو نوعآنازپس. شدند بندي رتبه

 تـر شـبيه هـا خوشه اين از كداميكبهكه اين به توجه با آتي كنندگان مراجعه ترتيب اينبه. گرديد

 قـرار آن در كـهاي خوشـه اساسبر آنها نياز نوع تا گيرند مي قرارها خوشه اين از يكي در هستند

 MatLabوExcel, Expert Choice افزارهـاي نـرماز پـژوهش ايـن در.شـود مشـخص انـد، گرفته

 رضــايت تعيــيندر كــانو مــدل كــارگيري بــه پــژوهش ايــن نــوآوري جنبــة. اســت شــدههاســتفاد

. اسـت نشـده انجـام زمينـه ايـندر پژوهشـي تـاكنون كـه اسـت عمـومي كتابخانة كنندگان مراجعه

 تحليـلوده سـازمان خود عصبي شبكة هاي روشاز استفاده تحقيق اين قوت نقاطاز يكي همچنين

. هستند بندي رتبهو بندي خوشه زمينةدر دقيق هاي روش جملهاز رتيبتبهكه است مراتبي سلسله

 طراحي مدل اوليه

ي هـا مشخصـه انتخـاب جـامع،و صـحيح بنـدي بخـش يـك بـه دسـتيابي عوامل مهمترين از

و اونگ(است مناسب در كننـدگان بـراي مراجعـه بايد معيارهـايي بندي خوشهبراي ). 1،2008ليو

را از نظـر ارزشـي آنهـاودهاي مختلف را داشـته باشـ يت تفكيك به گروهنظر گرفته شود كه قابل

از12هـا بـا اسـتفاده از نظـر انتخـاب مشخصـه. مايـدن بنـدي كه براي كتابخانه دارند، اولويـت  نفـر

سـال فعاليـت در ايـن حـوزه كـه بـه روش گلولـه برفـي5كارشناسان كتابداري با سابقة بيشـتر از 

شداند، انجا انتخاب شده تأهـل، جنسـيت، وضـعيت،سنمعيار تحت عنوان9، طبق نظرات آنها.م

استفاده از سالن مطالعـه، تحويـل موقـت،امانت كتاب( كتابخانه استفاده از نوعميزان تحصيلات، 

و جغرافيـا، داسـتان، علمـي، كمـك آموزشـي،(ها مندي علاقه،)و ساير نشـريات، مرجـع، تـاريخ

وها ي، علوم اجتماعي، زبانمذهبي، هنر، علوم كاربرد ،)سـايري خارجي، علـوم محـض، ادبيـات

و ميانگين تعداد مراجعه به كتابخانه در طول هفته  همچنـين.شناسـايي شـد شغل، سنوات عضويت

مـدلو شـد اسـتخراجي عمومي استان فـارسها كتابخانه كنندگان مراجعه نيازهايازاي مجموعه

:گرديد تدوين3شكل پژوهش در قالبنهايي 

1. Liu & Ong 



ي استان فارس

3شماره20دوره1

هاي عمومي كننده براي كتابخانه مدل فاكتورهاي رضايت مراجعه.3شكل

520 
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ها گردآوري داده
كتابخانـه كننـدگان مراجعـه الات مربـوط بـهؤس: بودشامل دو قسمت اين پژوهشةپرسشنام

ــزان  ــد مي و مانن ــره، و غي ــيت ــغل، جنس ــ تحصــيلات، ش ــايؤس ــايي نيازه ــه شناس ــوط ب الات مرب

پرسشـنامه بـه صـورتي تـدوين شـد.1و فاكتورهاي شـكل بر اساس الگوي كانو كنندگانعهمراج

واكـنش) كنشـي يـا مثبـت عملكـردي،(ال اولؤسـ. دو سـؤال موجـود باشـد كه براي هر ويژگي

ــه ــ مراجع دا كنن و شــته باشــد برمــي ده را در صــورتي كــه آن ويژگــي وجــود ــزد ــانگي ال دومؤس

وجـود ده را در صـورتي كـه آن ويژگـي كننـ مراجعـه واكنش) غيركنشي، غيرعملكردي يا منفي(

كه. انگيزد نداشته باشد برمي از«به عنوان مثال براي ويژگي اول مدل محل قـرار گـرفتن كتابخانـه

شد باشدمي» نظر سهولت دستيابي :دو سؤال زير در نظر گرفته

به: ال اولؤس از«نظر شما در مورد توجه » نظـر سـهولت دسـتيابي محل قرار گرفتن كتابخانـه

 چيست؟

 ضرورتي ندارد مخالفم عادي است بهتر است باشد موافقم

محـل قـرار گـرفتن كتابخانـه از نظـر«نظر شما در مورد عـدم توجـه بـه ويژگـي: ال دومؤس

 چيست؟» سهولت دستيابي

 مخالفم ضرورتي ندارد عادي است بهتر است باشد موافقم

ة شـوند كـه نحـو بنـدي تواننـد در شـش عامـل طبقـه مـي هـا، تمام ويژگيها با تركيب پاسخ

:نشان داده شده است1تشخيص نوع نياز با توجه به پاسخ به سوالات در جدول

س.1جدل و منفيهاي مثبتالؤتشخيص نوع نياز با توجه به پاسخ

 غير عملكردي يا منفي

 موافقم بهتر است باشد عادي است ضرورتي ندارد مخالفم

 موافقم قابل ترديد جذاب جذاب جذاب تك بعدي

ت
مثب
يا
ي
رد
لك
عم اثر بي ضروري اثر بي  اثر بي   معكوس 

بهتر است

 باشد

اثر بي ضروري اثر بي  اثر بي   عادي است معكوس 

اثر بي ضروري اثر بي   معكوسثرا بي 
ضرورتي

 ندارد

 مخالفم معكوس معكوس معكوس معكوس قابل ترديد
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از42با توجه به وجود بـراي تعيـين. ال تشـكيل شـدؤسـ84فاكتور در مدل اوليه، پرسشنامه

و بـراي محاسـب9روايي پرسشنامه از مصاحبه با  پايـايية نفر از كارشناسان كتابداري اسـتفاده شـد

ك ي ارائـه شـده بـه شـكل مثبـت هـا رونباخ استفاده گرديـد كـه پايـايي پاسـخ نيز از ضريب آلفاي

س86/0،الات كانوؤس . به دست آمد84/0 ها،الؤو شكل منفي

ها داده1پردازش پيش

ــا داده ــورده ــتفادهي م ــن در اس ــژوهش، اي ــا داده پ ــنامهه ازايي پرسش ــه ــتند ك  هس

 مشـكلات داراي طبيعي است كـه بنابراين اند به دست آمدهي عموميها كتابخانه كنندگان مراجعه

بـه هـا داده ايـن كـه ايـن براي.باشند پراكنده متناقضويها داده گمشده، مقادير جمله از بسياري

 آنهـا روي كـاوي دادهيهـا تكنيـكو هـا الگـوريتم سـازي پيـاده امكـان كـه شوند تبديلاي گونه

و پـس از تقريـب زدن دادهشـها داده سازي اقدام به يكپارچه،دباش وجود داشته و هـاد ي گمشـده

.سازي شدند پيادههاو الگوريتمها پراكنده، روش

 بندي خوشه

 بنـدي خوشـه يكـي از الگوهـاي رايـج ده كـه سـازمان از شبكة عصـبي خـود در اين پژوهش

شدباشد مي  يافـتو تا جـايي ادامـهشدبررسيها، دقت خوشهبندي خوشهبعد از هر بار.، استفاده

و كيفيت خوشهك تهاه با كمترين تعداد خوشه، دقت و فيشـر( ييد واقع شودأمورد ،2كيانگ، هـو

و داده MatLabافزار با استفاده از نرم بندي خوشهعمليات ). 3،2007؛ ميات2006 در هـا انجام شـد

:يشان مشاهده نمودها را با ويژگيها توان خوشهمي2در جدول. چهار خوشه تنظيم شدند

1. Preprocess  
2. Kiang, Hu & Fisher 
3. Myatt 
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دهبندي با شبكة عصبي نتايج خوشه.2جدول  خودسازمان

 معيارها
ها خوشه

 چهارمة خوش سومة خوش دومة خوش اولة خوش

 31 34 58 57 تعداد افراد خوشه

5/2926/1925/3757/42 ميانگين سني

 جنسيت
 درصد 28 درصد 60 درصد 50 درصد 61 زن

 درصد 72 درصد 40 درصد 50 درصد 39 مرد

 عيتوض

 تأهل

 درصد 11 درصد 24 درصد 97 درصد 75 مجرد

 درصد 89 درصد 76 درصد3 درصد 25هلأمت

ت
لا
صي
تح
ان
يز
م

 درصد 19 درصد0 درصد 54 درصد0 ديپلم

 درصد 20 درصد 12 درصد2 درصد0 كارداني

 درصد 59 درصد 38 درصد 44 درصد 83 كارشناسي

 درصد2ددرص 50 درصد0 درصد 17 ارشد كارشناسي

 نوع

 استفاده از

 كتابخانه

 درصد 100 درصد 75 درصد 40 درصد 50 امانت

 درصد0 درصد 25 درصد 60 درصد 48 سالن مطالعه

 درصد0 درصد0 درصد0 درصد2 تحويل موقت

ها مندي علاقه

داستان، نشريات،

و جغرافيا، تاريخ

ادبيات، مرجع،

علوم كاربردي،

علوم اجتماعي،

كمك علمي،

 آموزشي

داستان، علمي،

مرجع، مذهبي،

علوم كاربردي،

كمك

آموزشي، علوم

محض،

نشريات، ادبيات

علمي، مرجع،

علوم اجتماعي،

داستان، كمك

آموزشي،

نشريات، هنر،

 علوم كاربردي

داستان، علمي،

مرجع، مذهبي،

ادبيات،

نشريات، علوم

 كاربردي

 بار در هفته1 بار در هفته5/3 بار در هفته2 ميانگين تعداد مراجعات
در5/1 بار

 هفته

 سال9 سال5 سال5/3 سال5 سنوات عضويت
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ها خوشه بندي اولويت

. شـدند بنـدي اولويـت AHPروشا اسـتفاده از ب ـكننـدگان مراجعهيها در اين مرحله خوشه

و گزينه بندي خوشهكه براي بودمعياري9،ي اساسيها شاخص اي تصـميمه در نظر گرفته شدند

بـا اسـتفاده از نظـرات سـه كارشـناس،. دسـت آمدنـد اي هستند كه در بخـش قبـل بـه خوشه4نيز 

و بـا كمـك نـرم هـا نسبت به شاخصها گزينهو زوجي براي معيارهاة ماتريس مقايس تشـكيل شـد

از هـا نرخ سازگاري تمام مـاتريس. ها محاسبه گرديد وزن گزينه Expert Choiceافزار  نيـز كمتـر

و امتيـاز يـا رتبـهاي خوشهها در ادامه وزن.شد1/0 هـرة در تعـداد افـراد هـر خوشـه ضـرب شـد

راة نتيج. خوشه به دست آمد :مشاهده نمود3توان در جدولميمحاسبات مذكور

و رتبة محاسب):3(جدول ها خوشهة امتياز

 چهارمة خوش سومة خوش دومة خوش اولة خوش

AHP301/0212/0215/0272/0وزن حاصل از روش

 31 34 58 57 تعداد اعضا

157/17296/1231/7432/8 امتياز

1243 رتبه

 نيازهاي هر خوشه با استفاده از الگوي كانو بندي طبقه

نـوع نيازهـاي افـراد بـراي هـر خوشـه بـه،با استفاده از روش بيشترين فراواني در اين مرحله

:است قابل مشاهده4نهايي در جدول طور جداگانه محاسبه شد كه نتايج

 نوع نيازهاي افراد هر خوشه.4جدول

چهارمةخوشسومة خوشدومة خوشاولة خوشكنندگان مراجعهنياز

1.
ت
قعي
مو
و
ان
تم
اخ
س

محل قرار گرفتن كتابخانه از نظر سهولت

 دستيابي
 ضروري جذابتك بعديتك بعدي

 ضروري جذابتك بعدي وريضر هاي مختلف كتابخانه مشخص بودن بخش

و چيدمان كتابخانه  جذاب جذابتك بعدي جذاب ساختار

 جذاب ضروري جذاب ضروري امكانات رفاهي

 ضروري ضروري ضروري ضروري كنندگان مراجعهامنيت مناسب براي

 ضروري ضروري جذاب ضروري تجهيزات سالن مطالعه

←
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چهارمةخوشسومة خوشدومة خوشاولة خوشكنندگان مراجعهنياز

و مجاورت كتابخانه به مراكز آموزشي

گيفرهن
 جذاب جذابتك بعديتك بعدي

و سكوت در فضاي كتابخانه  جذاب ضروري ضروري جذاب آرامش

و نشريات كتاب بندي دسته  ضروري جذاب ضروري جذاب ها

 شرايط فيزيكي كتابخانه.1-10

و تهويه، روشنايي( )دما
 ضروريتك بعدي ضروري ضروري

و بهداشت فضاي كتابخانه.1-11  ضروري جذاب ضروري ضروري نظافت

2.
ي
سان
يان
رو
ني

و تخصص كتابداران.2-1  ضروري جذاب ضروري جذاب آگاهي

با.2-2 برخورد مناسب كتابداران

 آنهاو راهنمايي كنندگان مراجعه
 ضروري جذابتك بعدي جذاب

و دقت كتابداران در انجام.2-3 سرعت

 وظايف
 ضروري جذاب ضروري ضروري

3.
بع
منا

 ضروري ضروري جذاب ضروري كتبة تنوع بودن مجموعم.3-1

و به روز بودن مجموع.3-2  ضروري ضروري جذاب ضروري كتبة جديد

 ضروري ضروري جذاب جذابنشرياتو مجلاتة متنوع بودن مجموع.3-3

و به روز بودن مجموع.3-4 وة جديد مجلات

 نشريات
 ضروري ضروري جذابتك بعدي

 تك بعديتك بعدي جذاب جذاب كودكة مجموع متنوع بودن.3-5

و به روز بودن مجموع.3-6  ضروريتك بعدي جذابتك بعدي كودكة جديد

اثر بي جذابتك بعدي نابينايانة متنوع بودن مجموع.3-7  تك بعدي 

و به روز بودن مجموع.3-8 اثر بي جذابتك بعدي نابينايانة جديد  تك بعدي 

و ديداري منابعة مجموعمتنوع بودن.3-9

 شنيداري
 ضروري ضروري جذاب جذاب

و به روز بودن بودن.3-10  منابعجديد

 شنيداريو ديداري
 جذاب ضروري جذابتك بعدي

و كتاب.3-11 اثر بي ضروري جذاب هاي خارجي منابع  جذاب 

و استفاده از منابع مرجع.3-12  ضروري ضروري ضروري ضروري دسترسي

→

←
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چهارمةخوشسومة خوشدومة خوشاولة خوشكنندگان مراجعهنياز

4.
شرا

ره
به
ط
ي

ت
دما
خ
از
ي
ير
گ

 بين امانت سيستماز امكان استفاده.4-1

اي كتابخانه
 جذاب جذابتك بعديتك بعدي

و منابع امانتي.4-2  جذاب ضروريتك بعدي جذاب افزايش تعداد كتاب

و منابع.4-3  ضروري جذاب جذابتك بعدي افزايش مدت زمان امانت كتاب

مو.4-4 رد نياز از سوي امكان سفارش منابع

 كنندگان مراجعه
 جذاب جذاب جذاب جذاب

 تك بعدي جذابتك بعدي اثر بي ديركردة كاهش جريم.4-5

غيرحضوري از خدماتة امكان استفاد.4-6

 كتابخانه
 جذاب ضروري جذاب جذاب

 تك بعدي جذاب جذاب جذابها جوي اعضا در قفسهو امكان جست.4-7

او امكان جست.4-8 عضا از طريق جوي

 كامپيوتر
 ضروري جذابتك بعدي ضروري

5.
ي
انب
ج
ت
دما
خ

و جلسات نقد كتاب.5-1  تك بعدي ضروري جذاب جذاب برگزاري همايش

 جذابتك بعديتك بعديتك بعدي كتاب نمايشگاه برگزاري.5-2

 ضروري جذابتك بعدي جذاب امكان استفاده از اينترنت.5-3

 جذاب جذابتك بعدي جذاب نشرياتة نماي پايگاهاز امكان استفاده.5-4
6.

ت
دما
خ
ير
سا

 تك بعدي جذاب ضروري ضرورياي رساني خدمات كتابخانه اطلاع.6-1

از اطلاع.6-2  جذاب جذابتك بعدي جذابكنندگان مراجعهرساني حمايتي

هماهنگي ساعت كار كتابخانه با ساير.6-3

 ادارت
 جذاب جذابتك بعديتك بعدي

و انتقادات.6-4  جذاب ضروري ضروري ضروري واحد رسيدگي به شكايات

ها داده تحليلو تجزيه

نيازهـاي افـراد هـر خوشـه بـه سـازي بـرآورده در اين مرحله با استفاده از نتايج مراحل قبـل،

از. گرفتدر برنامه قرار آنهاترتيب اولويت  خوشـة اول اولويـت اول بـا نتـايج حاصـله، با استفاده

آن است كه و مجـرد هسـتند، تحصـيلات ليسـانس عمـدتاً دارنـد،5/29ميانگين سني اعضاي زن

و بـه طـور ميـانگين  بـار در هفتـه بـه كتابخانـه مراجعـه2دارند، بيشتر براي امانـت گـرفتن كتـاب

→
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و عمـدتاًة سال سابق5كنند، به طور ميانگين مي ،ي داسـتان، نشـريات هـا از كتـاب عضويت دارنـد

و كمـك آموزشـي و جغرافيـا، ادبيـات، مرجـع، علـوم كـاربردي، علـوم اجتمـاعي، علمـي تاريخ

و تـك بـه ترتيـب خوشـه ايـن فراوانـي نيازهـاي افـراد.كنندمياستفاده  بعـدي جـذاب، ضـروري

و فقط يك نيازنباش مي هـاي مختلـف كتابخانـه، نظـم بخـش از نظر آنها.شودمياثر را شاملبيد

و اسـتفاده از خـدمات جـانبي هاي نوين بهره شيوه تنوع منابع، نيازهـاي جـذاب،گيري از خـدمات

و به روز بودن منـابع در كتابخانـه ضـروري محسوب مي و نيازهايي از جمله امكانات رفاهي شوند

توان به اين صورت تعبير كرد كـه افـراد مـورد نظـر بـه دليـل تحصـيلاتميراها اين يافته. هستند

و بـه ايـن دليـل نيازهـاياي دانشگاهي كه دارند، آمادگي پذيرش برخي خدمات جديد را دارنـد

.دارند جذاب بيشتري

آناولويت دوم با خوشة دوم است مجـرد عمـدتاً دارنـد،26/19ميـانگين سـني كه اعضاي

و بـه طـور ميـانگينو هستند  بـار5/3تحصيلات ديپلم دارند، بيشتر براي استفاده از سـالن مطالعـه

و بـه طـورة سال سـابق5/3كنند، به طور ميانگينمير هفته به كتابخانه مراجعهد عضـويت دارنـد

ي داسـتان، علمـي، مرجـع، مـذهبي، علـوم كـاربردي، كمـك آموزشـي، علـوم هـا عمده از كتاب

و ادبيـات اسـتفاده و خوشـه بيشـتر جـذاب، تـك ايـن نيازهـاي.كننـد مـي محض، نشريات بعـدي

نميضروري  و ي افـراد ايـن خوشـه كـاملاً هـا اثر ندارند كه اين موضوع نيز با ويژگـيبيياز باشند

و به روز بودن منابع، تجهيزات رفـاهي بـه خصـوص سـالن. داردسازگاري از نظر اين افراد جديد

و بهره و متخصـص بـودن كتابـداران نيـازي مطالعه و آگـاه گيري از خدمات نوين جذاب هسـتند

.باشد ضروري مي

آنسوم با خوشة چهارم است اولويت و عمدتاًدارند،57/42ميانگين سني كه اعضاي مـرد

و بـه طـور ميـانگين  5/1متاهل هستند، تحصيلات ليسانس دارند، بيشتر براي امانت گـرفتن كتـاب

و بـه طـورة سال سـابق9كنند، به طور ميانگينميبار در هفته به كتابخانه مراجعه عضـويت دارنـد

و علـوم كـاربردي اسـتفادهها عمده از كتاب ي داستان، علمي، مرجـع، مـذهبي، ادبيـات، نشـريات

تك اين نيازهاي.كنند مي و ميـانگين سـني.دباشـ مـي بعـدي خوشه نيز به ترتيب ضروري، جذاب

و نيازها اين خوشه از ساير خوشه از نظر اين افراد نيـز نظـم، چيـدمان. نيز ندارنداثربيبيشتر است

ــه، شــيوهو ســكوت فضــا و شــيوه هــاي بهــرهي كتابخان ــه ــوين از خــدمات كتابخان هــاي گيــري ن
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و اطلاع و تخصص كتابـداران، امنيـت و متنوع بودن منابع، آگاهي و به روز رساني جذابيت دارند

.دشو شرايط مناسب فيزيكي كتابخانه از نيازهاي ضروري محسوب مي

آناولويت چهارم با خوشة سوم است و عمـدتاً دارنـد،25/37ين سني ميانگ كه اعضاي زن

و بـه طـور ميـانگين  متاهل هستند، تحصيلات فوق ليسانس دارند، بيشتر براي امانت گرفتن كتـاب

و بيشـترة سال سـابق5كنند، به طور ميانگينميبار در هفته به كتابخانه مراجعه1 عضـويت دارنـد

و علـومي علمي، مرجـع، علـوم اجتمـاعي، داسـتان، كمـكآها از كتاب موزشـي، نشـريات، هنـر

و بعـدي خوشه بيشتر جذاب، ضروري، تـك اين فراواني نيازهاي افراد.كنندميكاربردي استفاده 

مي بي و چيدمان كتابخانـه، عملكـرد از نيازهاي جذاب مراجعه. باشند اثر كنندگان اين خوشه، نظم

و خدمات جانبي هستنداصحيح كتابدار و افزايش تعداد منـابع، امكـان ن، استفاده از خدمات نوين

و جديد بودن منابع در كتابخانه .ضروري هستند از نيازهاي استفادة غير حضوري

 گيري نتيجه
 انجـام هـا كتابخانـه كننـدگان مراجعـه رضـايت سنجش زمينةدر تاكنون زيادي هاي پژوهش

اويهـا پـژوهشدرلهجماز. است شده استفاده مختلفي ابزارهايوها تكنيكاز آنهادركه شده

)1386( مرادمنــدو) 1385( خوشــرو،)1384( پــور شــوق،)1998(2يانــگ،)1998(1مــدوسو

 برخـيدر.انـد شده معرفيها كتابخانه كنندگان مراجعه نارضايتيو رضايت مهم عواملاز بعضي

 رسشـنامةپاز كتابخانـه، خـدماتاز كنندگان مراجعه رضايت ميزان سنجش براي نيزها پژوهش از

3كـوكو كريليـدو تامپسـون، هـاي پـژوهش آن، هـاي نمونـه كـه اسـت شـده اسـتفاده كـوال ليب

 رضـــايت ســـنجش اهميـــت بـــه توجـــه بـــا ترتيـــب ايـــن بـــه. اســـت) 2009(4پـــازيو) 2008(

ــه، كننــدگان مراجعــه  كننــدگان مراجعــه رضــايت ميــزان شــده ســعي حاضــر پــژوهشدر كتابخان

 صـورت هـاي پـژوهشاز حاصـل نتايج بررسيبا. شود ارزيابي فارس استان عمومي هاي كتابخانه

.نمود شناساييرا مشتريان رضايتدر مؤثر عوامل توانمي زمينه ايندر گرفته

 بـراي.اسـت گرفتـه انجـام نـوين ابزارهاي با بندي بخش حوزةدر نيز فراواني هاي پژوهش

بنـدي، نتيجـه گرفتنـد كـه بخـش بـراي روش مقايسـة سـهبا)2004(5كوليكرو جيير ليندر، مثال

و هـاي داده بـا رفتـار سـازي مـدل بـراي ابـزار كارآمـدي عصـبي هاي روش شبكه ةنمونـ پيچيـده

1. Oh & Meadows             2. Young          3. Thompson, Kyrillidou & Cook               
4. Posey 5. Linder, Geier & Kolliker 
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 شـبكة روش برتـري خـود پـژوهشدر نيـز) 2004(1چـوو هـو وانـگ، كـوو،. اسـت كوچـك

 آبـادي شـريف مروتـيو ميـري پـور، حسـنقلي. انـد داده نشـان بنـدي بخـشدرراده سـازمان خود

ــز) 1386( ــژوهشدر ني ــه خــود پ ــبكة مقايســة ب ــازمان عصــبي خــود ش ــا روش كلاســيك س ده ب

و صمصامي. اند پرداخته K-Meansبندي خوشه  بـازار بنـدي نيز براي بخش) 1389( احمدي، آذر

هـاي انجـام به اين ترتيب با توجه به پژوهش. ده استفاده كردند سازمان از شبكة خود ايران در دارو

و برتري  هـا، در ايـن پـژوهش از ايـن روش ده بر سـاير روش سازمان روش شبكة عصبي خودشده

شدهكنندگان كتابخان بندي مراجعه براي بخش .هاي عمومي استان فارس استفاده

و در زمينة تلفيق داده و قبـادي تـوان از پـژوهش نيـز مـي AHPكـاوي زاده هـاي راد، نـادري

و قندهاريو شاهين، صالح،)2011( در زمينـة اسـتفاده از الگـوي رضـايت. نـام بـرد) 1391(زاده

و فـرح تـوان بـه پـژوهش كانو نيـز مـي  و هـدايت علـويو،)1387(بخـش هـاي اعتباريـان طبـري

ــود) 1390( ــاره نم ــن. اش ــه اي ــه ب ــا توج ــابراين ب ــايت بن ــين رض ــاكنون در تعي ــانو ت ــدل ك ــه م ك

داست هاي عمومي استفاده نشده كنندگان كتابخانه مراجعه در، ر اين پژوهش سعي شـده اسـت تـا

و منطقي از اين مدل استفاده گردد .يك چارچوب پيشنهادي

هـاي كننـدگان كتابخانـه بنـدي مراجعـه بـراي بخـش در اين مقالـه با توجه به آنچه ذكر شد،

شد AHP، بندي خوشهالگوي تلفيقي از عمومي استان فارس يك  تعـداد چهـار.و مدل كانو ارائه

و ســومة بــه ترتيــب خوشــكننــدگان بــه دســت آمــد كــه اجعــهخوشــه بــراي مر اول، دوم، چهــارم

).2جدول( شدند بندي اولويت

خوشة اول بيشترين اولويت را براي كتابخانه دارد، بنابراين بايـد نخسـت نيازهـاي ايـن افـراد

مي با توجه به اين. مدنظر قرار گيرد بايـد تـا،شود كه عدم ارضاي نيازهاي الزامي، باعث نارضايتي

و در ادامه بـا توجـه بـه امكانـات بخش نيازهاي الزامي مراجعه حد رضايت كنندگان برآورده شود

به ايـن ترتيـب شـايد نيـاز نباشـد كـه بـراي بهبـود.نظر قرار گيردمد كتابخانه نيازهاي جذاب آنها

و به گـذا بخش بودند، سـرمايه در سطح رضايت هاي ضروري كه قبلاً نيازمندي تـر اسـت ري شـود

و جـذاب بهبــود داده شــوند چــرا كــه آنهـاكتــهــاي نيازمنـدي  ثير بيشــتري بــر كيفيــتأتــ بعــدي

از.دارنــد كننــدگان مراجعــهســطح رضــايتو نهايتــاً خــدماتةشــد درك  ســاختن بــرآوردهبعــد

نيازهـاي سـازي بـرآورده نيازهاي افراد خوشة دوم كه بالاترين امتياز را داشتند، به ترتيب اولويت،

 
1. Kuo, Wang, Hu & Chou 
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مي هاي ديگر در دستور وشهخ و بـه دليـل ايـن.گيرد كار قرار كـه با توجه به پويايي الگـوي كـانو

هـاي نيازهاي زمان حاضر، به نيازهاي الزامي سال آينده تبديل خواهند شـد، كتابخانـه بايـد برنامـه 

.هاي خود قرار دهد اين نيازها را در اولويت سازي برآورده بلند مدت

ي آنهـا هـا نيازمنـدي باعـث شـناخت بهتـر بـه وسـيلة روش كـانو كنندگان مراجعهبندي طبقه

مي رضايت اي كسببررا معيارثرترينؤمو شود مي  هـا بنـدي نيازمنـدي طبقـه.دهـد آنها به دست

ميعبكتبعاد ضروري،اَبه و جذاب ب دي  خـدمات ها براي توسـعة تمركز بر اولويت منظورهتواند

كش. استفاده شود و اي را بـراي تمـايز ايجـاد هاي جـذاب امكانـات گسـتردهف نيازمنديشناسايي

كه كند مي اگر دو نيازمنـدي بـه دلايـل مـالي يـا فنـي نتواننـد همزمـان بـرآورده شـوند، به طوري

همچنــين. شــود دارد، شناســايي مــي كننــدگان مراجعــهثير را بــر رضــايتأمعيــاري كــه بيشــترين تــ

راكتو هاي ضروري نيازمندي كه صرفاً خدماتي بهنكنميبرآورده بعدي  هـاي نيازمنـدي عنواند

وومت ،بـا اسـتفاده از نتـايج ايـن پـژوهش.دنشـو پـذير در نظـر گرفتـه مـي تعـويض در نهايـت سط

و شناسايي مراجعه توانند با بخشمي عمومييها كتابخانه و كسـب رضـايت آنهـا بندي ، كنندگان

.تر باشد رساني موفق در امر خدمت

هادپيشنها

و،طبــق نتــايج بــه دســت آمــده و اســتفاده از منــابع مرجــع بــراي نيــاز بــه امنيــت دسترســي

و به همين ترتيب نيازهـايي مثـل امكـان كنندگان در همة خوشه مراجعه ها نيازهاي ضروري هستند

و منابع مورد نياز از سوي مراجعه  برگـزاري مسـابقات نقاشـي كودكـانو كنندگان سفارش كتاب

ه مي مة خوشهنيز براي با توجه به كاربردي بودن ايـن تحقيـق، بـر اسـاس. باشد ها نيازهاي جذاب

افـزايش رضـايت تـوان بـراي نتايج به دسـت آمـده در جريـان پـژوهش، پيشـنهادهاي زيـر را مـي 

:پيشنهاد نمود مشتريان

ت استفاده از سيستم امانت بين كتابخانه• تـا كننـدگان مين منابع مورد نيـاز مراجعـهأاي جهت

؛حد امكان

جهـت سـفارش كتـاب مـورد نيـاز» طرح كتاب مـن«تبليغات گسترده در زمينة استفاده از•

؛كتابخانهياعضا
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؛هاي سني مختلف تجهيز بخش ويژة كودكان در ردهواندازي راه•

و توجـه بيشـتر بـه موقعيـت هاي مختلف كتابخانه به سيستم مجهز نمودن بخش• هاي امنيتي

؛كتابخانه

.كنندگان مراجعهةاستفاد جهت كتب مرجع يي برايخش مجزاب ايجاد•

عمناب
.سمت:تهران. ششم چاپ دوم، جلد.مديريت در آن كاربردو آمار). 1381( منصور مؤمني،و عادل آذر،
 رويكردبا انساني نيروي انتخاب مدل طراحي). 1389( وحيد محمد سبط،و پرويز احمدي، عادل؛ آذر،

 آوريفن مديريت). ايراندر تجاري بانكيك ورودي هاي آزمون داوطلبان استخدام: مورد( كاوي داده
.22-4،3)2( اطلاعات،

 عصبي هاي شبكه رويكردبا دارو بازار بندي بخش). 1389( فرديس صمصامي،و عادل آذر، پرويز؛ احمدي،
.20-6،1)2(،بازرگاني مديريت). ايراندر دارو بازار موردي، مطالعة(

از استفادهبا ايران صادرات توسعة بانك مشتريان نيازهاي شناسايي). 1387( مريم بخش، فرحو اكبر عتباريان،ا
.16-21،)73(11،صادرات توسعة. كانو مدل

و تحقيقات موسسة: تهران. تعاوني شيرين ترجمة. عمومي هاي كتابخانه براي ايفلا استانداردهاي). 1354( ايفلا
.كتابداري خدمات مركز آموزشي،و لميع ريزي برنامه
از استفادهبا بازار تقسيم). 1386( علي آبادي، شريف مروتيو سيدمهدي ميري، طهمورث؛ پور، حسنقلي

55،انساني علوم مدرس).سوسيس( گوشتي هاي فراورده: موردي مطالعة مصنوعي، عصبي هاي شبكه
.80-59،)مديريت نامة ويژه(
 فصلنامة. كرمان شهر عمومي هاي كتابخانه خدمات از مراجعين رضايت ميزان بررسي.)1385( احمد خوشرو،

.38-29،)3(17،كتاب
 براي كانوو AHP بندي، خوشه هاي روش تركيب). 1391( مهسا قندهاري،و رضا زاده، صالح آرش؛ شاهين،

،)1( 16،ايراندر مديريت هاي پژوهش).قم شهرستان: موردي مطالعة( سامان بانك خدمات توصيف
73 -91.
 ادارهبه وابسته عمومي هاي كتابخانه به كنندگان مراجعه مندي رضايت ميزان بررسي).1384( داوود پور، شوق

.234- 2،219و1 شرقي، آذربايجان فرهنگ نامة.شرقي آذربايجان اسلامي ارشادو فرهنگ كل
 اساسبريحسابداريافزارها نرم كاربرانتيارض سنجش). 1390( زهرات،يهداونيحسديس،يطبريعلو

.73-65،)22(6،يحسابدار پژوهشو دانش. كانو مدل
.كتابدار: تهران سوم، چاپ.آنيها روشو كتابخانهيعموم خدمات). 1382( دختنينسر،يعمادخراسان
 شهيد دانشگاه بياتاد دانشكدة كتابخانة خدمات از مراجعان رضايت ميزان بررسي).1386( علي مرادمند،

.204- 187،)4(17،كتاب فصلنامة. اهواز چمران
.دانشگاهي كتاب انتشارات:تهران. اول چاپ. پيشرفته عملياتي پژوهش ). 1383( محمدرضا مهرگان،
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Abstract 
Purpose: Clients are crucial factors in the  success of public libraries and each of them 

has different needs. So public libraries should know their clients and plan to meet their needs 
in order to ensure satisfaction. 

Methodology: In this research a hybrid model based on clustering method which uses 
the Neural Network, Analytical Hierarchy Process (AHP) and Kano model is used in order to 
segment public library clients and obtain the value of each segment to provide the services 
that will satisfy them. The statistical population of this research consists of all public library 
clients in the Fars province and a sample group of 180 is chosen via simple random sampling. 
The research tool is a questionnaire based on both the Kano model and the parameters of 
clients' satisfaction model. 

Findings: After data gathering, the Self-Organizing Map (SOM) is chosen for 
segmenting or clustering clients with the highest quality and four clusters are identified for 
public library clients in Fars province using MATLAB. Then clusters are prioritized using the 
Analytical Hierarchy Process in the Expert Choice software package. This means that the 
cluster with the first priority includes clients who have attractive needs.Novel methods need 
to be employed to increase the satisfaction of these clients where the building and its location, 
human resources, material resources,  service conditions, the library's peripheral services, etc. 
Client needs in other clusters are similarly identified, and suggestions for improvement in 
services are proposed. 

Originality/value: In this study through segmenting public library clients based on their 
needs a model was designed which helps public libraries to best serve the community by 
clustering clients, prioritizing these clusters and determining the needs of the clients in each 
cluster. 

Keywords: Analytical hierarchy process, Clustering, Artificial neural network, Public 
library, Kano model, Library clients. 
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