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 
:            

.    
:    .            27

     .        302 
   .            SPSS    . 

   .        
 :   )             (30/0

       .             
    13/0    .      

     12/010/0    .      
    31/0      .    

:/               
           .   

          .    
 :       .
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 

»    «        

     .            

                 

    .           

                   

      .              

      .         

 1             

       .            

 )                   2

1980 .(3)1980                 (

      .   4)1988   (      

                 

              . 

              . 

                 

                   

   5   .          

)    62007      .(     

                 

      .        

    7             

 ) 2008.(

1. complaining behavior   2. Landon  3. Day 
4. Singh  5. acceptance zone 6. Tronvoll 
7. goods-dominant logic, outcome-oriented and dissatisfaction 



655

    :   ...

                  

               

   .  1)1973            (

 .              

)       1977  (» «» 2«»  «

» 3«    .        

)1988 (   )              (

(    )        ) 

       .    (       

        :    

1.  

1-1.:                

                  

 .        

2. 

2-1 .4:                

   .( )         

2-2  .5:     

            .( )

6)2004       (        

       .      

          .  

1. Hirschman  2. action or no action 3. private action or public action 
4. exit 5. negative word-of-mouth 6. Zeeleberg and Pieters 
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 1395 224

2-3    .1:         

                

                  

.( )        

2-4  .2:              

               

        .( )    

           

   .             

 .           

              ) 3(

                

     )  4) (52003 

   61992.(

               

             

             )    7

2010 .(            

 .                 

                   

                   

            .       

              

.    

1. Third party complaint  2. Voice  3. direct voice 
4. indirect voice 5. Oh  6. Blodgett and Granbois           7. Velazquez et al. 
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    :   ...

                  

               

               

                 

   )             1388     

1393      1394        .(   

     .          

      )       12008     (

                 

                    

        .         

               

                

     .            

        .         

       

                

              

          .         .  

   2     : 

                 

    )      32006   .(

                

 
1. Phau and Baird            2. attitude toward complaining           3. Yuksel, Kilinc and Yuksel 
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 1395 224

                      

               .    

 ( ) -    ( )    .  

        )        

1990    11982  2006(

 2

               

     )        31994    .(

               

                  . 

  4

               

                      

        .         

          .       

                

 )    1990 .( 

 5

                 

           .       

       ) 1992         .(

          .    

1. Richins  2. likelihood of success  3. Dabholkar 
4. difficulty of complaining 5. service importance 
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    :   ...

 1

     2                

             .    

             ) 31989  .(

  4)1986      51991 :         (

       )  6        (

     )7   (      

)8.             .(     

                    

         .  

9

  10 )2010               (

                 

       .              

                      

         )       1970.(

  11 
                    

     .           

)2003 ( »     «        

 .                

                    .

                .  

1. external attribution  2. attribution theory  3. Lennon and Davis 
4. Weiner 5. Fiske and Taylor  6. stability 
7. locus of causality 8. controllability  9. loyalty 
10. Hernon and Altman 11. perception of free use 
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 1395 224

 :   

1  .    .         

2  .          

.     

3  .            

.    

4  .         

.     

5  .           

.     

             

.               

  

                     

           .        

   )    2003 (       . 

                     

   )  1390      2015    .(

               .   

            .      

            .    

    5            .  

           30     

    .            

     .      87/0   
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    :   ...

 79/0) . 1.(          SPSS  

.          05/0.    

            

                 .

         .        

   27          1)1970 (

377                  

      .         

 .                

             .     

  :     )  105)   (81)   (44(

) 36)  (25)  (21)    (19)  (17)  (15)  (7(

)  7     .(302 .      

1  . 
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 1395 224

 

     

         152 )3/50   ( 150 )7/49    ( 

         . 107 ) 4/35    ( 

 100 ) 1/33        (  52) 2/17   ( 

   34) 3/11       ( 9)3/6(   

   .         21-30  145 48 

 )          2.(

2 .      

    

 150 152 302 

()  0-2021 -3031 -4041   

()  85 145 53 19 302 

             

 100 34 107 52 9302 

    

    3            . 

      01/0Pvalue≤05/0Pvalue≤    .  

       53/0=r   01/0Pvalue≤ .   

            53/0=r   01/0Pvalue≤

.          3:   
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3    . 

12345678910 11 12 13

1

253/0 **

316/0 *16/0 *

431/0 **05/0 *31/0 **

530/0 **29/0 **24/0 **43/0 **

638/0 **18/0 *- 10/0 *- 06/0 *28/0 **

704/0 *- 04/0 *19/0 *- 05/0 *59/0 **14/0 *

827/0 **22/0 **- 02/0 *- 03/0 *- 08/0 *10/0 *- 16/0 *

931/0 **19/0 *- 10/0 *- 13/0 *21/0 **38/0 **- 21/0 **27/0 **

1002/0 *07/0 *31/0 **29/0 **07/0 *- 40/0 **19/0 *047/0 *- 20/0 **

1121/0 **18/0 *08/0 *10/0 *07/0 *- 25/0 **- 03/0 *27/0 **09/0 *35/0 **

1241/0 **19/0 *- 07/0 *09/0 *17/0 *17/0 *- 11/0 *17/0 *36/0 **- 08/0 *07/0 *

1323/0 **- 19/0 *06/0 *26/0 **- 14/0 *- 17/0 *- 09/0 *04/0 *- 04/0 *17/0 *06/0 *- 06/0 *

≤ 0/01 p≤0/05            **p*

                  

              .            

 –1)         1388   .( 

 4    Pvalue     76/0   05/0 

  .                   

 .     

1. Kolmogorov-Smirnov Test 
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 4    . 

302  

7417/30  
  

89982/6   

068/0  

  068/0  

-048/0  

068/0  

76/0 Pvalue 

             

       .1       . 

 5/15/2   )            

22000    1391(     .  59  

                   .   

       

             

.                  

                    

   )    31389       .(     

               

          .     5      

  30/0      .        

    13/0      .   

 
1. Durbin-Watson             2. Tabachnick and Fidell            3. Brace, Kemp and Rosemary 
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                   

    :   

5   .    

Sig. 
F

Durbi
n-

Watso
n

F
Adjuste

d R
Square 

R2 R Sig. t

 
 

 
 

Beta Std. 
Error B

(Constant)001/0 99/1 141/23 48/0 38/0 62/0
02/0 73/2- 13/1 55/2-Correlations 

Zero-order Partial Part

16/0 20/0 34/0 011/0 56/2 10/0 03/0 07/0


 

07/0 09/0 02/0 036/0 11/2 01/0 05/0 11/0


 

10/0 13/0 27/0 083/0 74/1 08/0 04/0 06/0
   

 

09/0 12/0 38/0 18/0 35/1 07/0 03/0 04/0
 

  

02/0 03/0 01/0 30/0 04/1 07/0 04/0 04/0


 

19/0 23/0 22/0 009/0 63/2 13/0 05/0 14/0


 

31/0 37/0 46/0 001/0 39/6 30/0 05/0 35/0    

17/0- 21/0- 24/0- 038/0 08/2- 09/0- 05/0 11/0-   

                »

 «»     «.         

 )                6.(
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6   .      

Sig. 
F

Durbin
-

Watson
F

Adjuste
d R

Square 
R2 R Sig. T

 
 

 
 

Beta Std. 
Error B

(Constant)001/0 87/1 80/8 17/0 19/0 44/0
05/0 93/1 26/1 43/2Correlations 

Zero-order Partial Part

18/0 09/0 08/0 12/0 54/1 09/0 03/0 05/0


 

08/0- 05/0- 04/0- 43/0 18/2 13/0 06/0 05/0-


 

24/0 13/0 11/0 03/0 18/2 01/0 04/0 09/0

 

 

 

25/0 08/0 07/0 2/0 30/1 09/0 03/0 04/0

 

 

  

01/0 01/0 01/0 9/0 15/0 01/0 04/0 06/0


 

23/0 20/0 19/0 001/0 57/3 21/0 06/0 23/0


 

23/0 12/0 11/0 043/0 03/2 12/0 06/0 13/0   

22/0- 22/0- 20/0- 001/0 83/3- 21/0- 06/0 24/0-   

 7    »  «»    «

       .   »  «»  «

   12/010/0.         
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    :   ...

7   .      

Sig. 
F

Durbin-
Watson F

Adjuste
d R

Square 
R2 R Sig. T

 
 

 
 

Beta Std. 
Error B

001/0 06/2 99/3 07/0 09/0 31/0
001/0 23/5 10/1 74/5 (Constant)Correlations 

Zero-order Partial Part

14/0- 14/0- 13/0- 017/0 47/2- 16/0- 03/0 07/0-


 

11/0 17/0 11/0 046/0 01/2 12/0 06/0 11/0


 

04/0 07/0 07/0 19/0 29/1 08/0 04/0 05/0

 

 

 

15/0- 04/0- 04/0- 47/0 72/0- 05/0- 03/0 02/0-

 

 

  

24/0 20/0 19/0 001/0 48/3 22/0 04/0 13/0


 

10/0 09/0 09/0 88/0 15/0 10/0 06/0 09/0


 

06/0- 03/0 03/0 96/0 06/0 03/0 06/0 03/0   

03/0 04/0- 04/0- 45/0 75/0- 04/0- 05/0 04/0-   

 8    »  « 31/0  

 »  « .           

.       
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8   .     

Sig. 
F

Durbin-
Watson F

Adjuste
d R

Square 
R2 R Sig. T

 
 

 
 

Beta Std. 
Error B

001/0 02/2 78/4 09/0 11/0 34/0
04/0 02/2 24/1 50/2 (Constant)Correlations

Zero-order Partial Part

05/0 06/0 06/0 28/0 08/1 07/0 03/0 04/0


 

04/0- 06/0- 06/0- 27/0 09/1- 07/0- 06/0 07/0-


 

05/0 09/0- 08/0- 88/0 15/0- 01/0- 04/0 01/0-

 

 

 

03/0- 02/0- 03/0- 65/0 45/0- 03/0- 03/0 01/0-

 

 

  

31/0 28/0 27/0 001/0 99/4 31/0 04/0 21/0


 

14/0 03/0 02/0 66/0 44/0 03/0 06/0 03/0


 

09/0 11/0 10/0 07/0 81/1 11/0 06/0 12/0   

06/0 08/0- 07/0- 89/0 14/0- 01/0- 06/0 01/0-   

               

 )         .  9.(
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    :   ...

9  .       

Sig. 
F

Durbin-
Watson F

Adjuste
d R

Square 
R2 R Sig. T

 
 

 
 

Beta Std. 
Error B

001/0 72/1 86/5 11/0 14/0 37/0
05/0 86/1 15/1 13/2 (Constant)Correlations

Zero-order Partial Part

27/0 19/0 18/0 001/0 36/3 21/0 03/0 10/0


 

02/0 01/0- 09/0- 86/0 17/0- 01/0- 06/0 01/0-


 

01/0 09/0- 01/0- 09/0 72/1- 10/0- 04/0 07/0-

 

 

 

21/0 08/0 07/0 18/0 33/1 09/0 03/0 04/0

 

 

  

09/0 11/0 10/0 05/0 93/1 12/0 04/0 08/0


 

12/0 11/0 10/0 06/0 87/1 11/0 06/0 11/0


 

19/0 13/0 12/0 028/0 21/2 13/0 06/0 13/0   

13/0- 11/0- 10/0- 06/0 92/1- 11/0- 60/0 11/0-   

  

             

  .               

              

     .          
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  1960       .       

    )         12007  .(  

                

 )2006.(

                 

 .                   

              

              .   

               

              .  

             .   

               

    .           

       .      

        .     

 )   2003 2004 2006     (  

                .

)  2003               (  

              

            .       

             

      .            

                    

 )    2005 2006          .(

 
1. Butelli  
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    :   ...

   »     «         

         .         

  .                 

         .      

                   

             .     

       1)2010 2011      .   (

              .    

               

    )     .22013   32014 

     1393   )   (2013     

 1393 )       (    1393    (

  ) 2013    (       .

    4)2013       (          

              

          .   

             

            .    

                 

             

   .             

                    

           .    

               

 
1. Suki          2. Ashraf and et al. 3. Choudhury           4. Taghizadeh and Panahi 
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 1395 224

           ) 12010      .( 

     80         20   

       .   20    80   

     .       20     

      ) 22013      1394    .(

                  

                     

  )   32000 )     (42003 (

   )         51999     (

      (    ))2003  .       (

                

  .               

               

   )61993   (         

   )71998.(

                

    ) 82006          .( 

  .             

           .   

      ) 91991    10 2002      (

               

 )            1990 .( 

1. Kerr 2. Vedpathak 
3. Moven and Minors 4. Gopta  
5. Rowley and Dawes 6. Ziethaml, Berry and Parasuraman 
7. Tax, Brown and Chandrashekaran 8. Voorhees, Brady and Horowitz 
9. Singh and Pandya 10. Smith and Bolton 



673

    :   ...

               

 .              

)           1970     1977 

1983  1988 12000  .(      

–   -         

  2                 .

  .                

              .   

                  

      3    ) 42004  2007.(

              

    .           

             

        )     2003    .(

             .   

              

              .    

         .     

                  

                

               . 

              /       

      .          

                 

 
1. Stephens          2. service-dominant logic           3. post-interaction           4. Vargo and Lusch 
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 1395 224

                . 

                

                 

      .

 
)        1389 .(          

  : .        ..

)  1391 .(  :       SPSS AMOS.
.    : 

        )1393  .(       

        :  )   

  .(    16)1(71-81.

 )       1388 .(    SPSS    
   ).(  .  : 

        ) ..1394          .(

       .         
  21 )1(549-567.

  )  1392(.        

      .    16)3(15-36.

   ) 1394  .(        

          ) :  

.(  5)1(221-234.

    )   1388    .(    

                .  
   15)1(7-29.

     )  1393     .(    

    :             

.        20 )4(685-707.
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Abstract 
Purpose: This research aimed at the investigation of factors influencing 

complaining behaviors of public libraries customers of Lorestan province in 
Iran. 

Methodology: survey method was preferred for this research and we 
used a questionnaire as a data gathering tool. The study population consisted 
of 27000 members of public libraries in Lorestan province. 302 members 
selected by simple random sampling method and the final data analysis were 
carried out using 302 completed questionnaires. Data were analyzed using 
SPSS software. In order to perform statistical analysis, Regression and 
Pearson Correlation tests were used. 

Findings: The results showed that “external attribution” has the largest 
influence on “exit” with Pearson coefficient 0.30. The second most 
influential factor was “service importance” with Pearson coefficient 0.3. 
Two predictor variables (social benefits and likelihood of success) have the 
highest influence on “direct voice”. lso, “likelihood of success” with a 
value of 0.3 has the highest influence on “indirect voice”. 

Originality/Value: complaining is a valuable feedback, which can help 
managers to identify and solve problems, improve the quality of library 
services and meet the demands of the users. The valuable finding of the 
research was eventfulness of “external attribution” and “service importance”. 

Keywords: Complaining behaviors, public libraries, customers, 
Lorestan Province. 
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Abstract 
Purpose: This research aims at the investigation of the application of 

learning organization elements in public libraries of Khuzestan province. 
Methodology: Survey method was used for implementation of this 

research. The population included 200 employees of public libraries of 
Khuzestan province in Iran, who had Associate, bachelor and master 
academic degree. Questionnaire of the research extracted from the elements 
of Peter Senge model and used as a data collection tool. The descriptive and 
analytical statistics such as single t-test, independent t-test, and F test used to 
analyze collected data. 

Findings: The results showed that the rate of the application of the 
learning organization elements in public libraries of Khuzestan province was 
under dead line. Among all learning organization elements, it was just 
�vision� element that been over the number 3 as the average number. Also, 
there is not a significant difference between the kind of the education degree, 
the kind of discipline, the kind of responsibility, and the sexuality of the 
sample population and the application of the learning organization elements. 

Originality/Value: Today, with the ongoing application of information 
technologies, public libraries have faced with major changes. In such a 
situation, public libraries need to be a learning organization. In this paper, 
we addressed the assessment of the strengths and weaknesses of public 
libraries to become a learning organization. 

Keywords: Public Libraries, Khuzestan Province, System Thinking, 
Shared Vision, Personal Mastery, Team Learning, Mental Models. 
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