
 

 

مندی اعضاء فعال کتابخانه مرکزی استان رضایت ارزیابی

 -خوزستان نسبت به کیفیت خدمات براساس الگوی کانو

 کواللایب

 2∗فریبا نظری ،1لیلا بذرکار

 سیشنامطالعات دانش

 21تا  23، ص 69زمستان  ،31، شماره چهارمسال 

 31/69/69تاريخ دريافت: 

 32/36/69تاريخ پذيرش:

 چکیده
هدف از انجام اين تحقیق بررسی میزان رضايتمندی اعضاء فعال کتابخانه مرکزی استان خوزستان نسبت به 

فت. ابزار روش پیمايشی انجام گراين پژوهش با  لايب کوال بود. -کیفیت خدمات با استفاده از الگوی کانو

( و جامعه آماری اين پژوهش کلیه اعضای 3621پرسشنامه استاندارد لايب کوال و کانو ) هادادهگردآوری 

نفر  312نفر بود که حجم نمونه بر اساس فرمول کوکران  966فعال کتابخانه مرکزی استان خوزستان با تعداد 

گیری به روش تصادفی ساده انجام آوری گرديد. نمونهشنامه جمعپرس 62به دست آمد که در نهايت تعداد 

های پژوهش نشان داد که بین حداکثر انتظارات و استنباط اعضاء فعال کتابخانه مرکزی استان شد. يافته

لی يک محل و همچنین متغیر ک عنوانبهخدمات و کنترل اطلاعات و کتابخانه  یرتأثخوزستان از نظر بعد 

شکاف وجود دارد و میانگین حداکثر انتظارات بیشتر از وضعیت موجود استنباط است و در  کیفیت خدمات

نتیجه در اين ابعاد نارضايتی وجود دارد ولی بین حداقل انتظارات و استنباط اعضاء فعال کتابخانه مرکزی 

ارمندان درک ک» يهگواستان خوزستان تفاوت و شکافی وجود ندارد. نتايج تحلیل الگوی کانو نشان داد که 

ولويت اول به ترتیب در ا« وجود منابع الکترونیکی»و « وجود وب سايتی در کتابخانه»و « کننده نیازهای شما

 در اولويت آخر قرار گرفت.« فضای کتابخانه برای يادگیری و مطالعه»تا سوم قرار دارند و گويه 

تان، مرکزی خوزسعمومی تابخانه لایب کوال، ک -اعضاء، الگوی کانو رضایتمندیواژگان کلیدی: 

 استنباط اعضاء فعال، کیفیت خدمات
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bazrkar92@gmail.com 

اهواز، ايران.  گروه علم اطلاعات و دانش شناسی، واحد اهواز، دانشگاه آزاد اسلامی، .8

nazari_lib@yahoo.com 

mailto:bazrkar92@gmail.com
mailto:i_lib@yahoo.com


�� 

 شناسیدانشفصلنامه مطالعات 

 

ال
س

 
رم

چها
، 

ره 
ما

ش
31، 

ن 
ستا

زم
69

 

 مقدمه

 یهاازمانسموضوعی استراتژيک و بحرانی برای  عنوانبهامروزه رقابت در کیفیت خدمات 

که سطح بالايی از خدمات را ارائه نمايند،  يیهاسازمان. شودیمخدمات دهنده محسوب 

را راضی و خشنود نمايند.  هاآنتريان را برآورده نمايند و مش یهاخواستهنیازها و  توانندیم

ايت ، و رضهاخواستهبدون بررسی نیازها،  تواندینمدراين رقابت، هیچ سازمان و شرکتی 

. اصولاً انجام هر طرحی بدون (8631، 3)ايرانبان، سخاکیان و ابنویمشتريان خود موفقیت شود

با موفقیت چندانی همراه  تواندینم هاآنزان نیاز هدف و نوع و می هایگروهدر نظر گرفتن 

یر خدمات تأث یجهینتباشد. رضايتمندی در ادبیات توسعه، متغیری روشن و به طور کلی 

. رضايت، وجود يک احساس مثبت است که گرددیمتولیدی ورفاه اجتماعی و مالی قلمداد 

 یاسطهودر اصل اين احساس به . شودیمدر نهايت در مصرف کننده يا دريافت کننده ايجاد 

ه . بر حسب اينکديآیمبرآورده شدن انتظارات مشتری و عملکرد عرضه کننده به وجود 

انتظارات مشتری و کالا يا خدمت دريافت شده با يکديگر هم سطح باشند، يا کالا بالاتر يا 

ارضايتی يا ناز سطح انتظارات مشتری باشد، در او احساس رضايت يا ذوق زدگی و  ترنيیپا

است که بايد در مسیری شود تا مشتری از  یامرحله. رضايت تنها بخشی از ديآیمپديد 

محصول لذت ببرد. لذت بردن از محصول )و نه رضايت مشتری( موجب وفاداری و تداوم 

وی  یهاخواستهوفاداری وی خواهد بود. رضايت مشتری يعنی تلقی مشتری از میزانی که 

و عدم رضايت مشتری يعنی تلقی مشتری از میزانی که الزامات و  برآورده شده است

 .وی برآورده نشده است یهاخواسته

آموزشی، خدماتی و غیرانتفاعی که  یهاسازمانهمچون ساير  هاکتابخانهبه طور آرمانی، 

، تعداد مجلدهای کنندیمکیفیت را از منظر غنای منابع موجود در مجموعة خود تعريف 

کیفیت لحاظ  هایشاخص عنوانبهاز اين قبیل،  يیهااسیمقداد کارمندان و موجود، تع

در يک محیط بیدار آگاه به شرايط، کیفیت بر  (3669) 8. اما به زعم کاول جاربواندشده

حالت  از هاکتابخانه. امروزه شودیماساس میزان رضايتمندی مشتريان و کاربران تعريف 

                                                           

1. Iranban, J., Sokhakian, M. A., & Abnavi, P. D. 

2. Kovel-Jarboe 
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ه و کتابداران برای راضی نگ اندکردهوری گرايش پیدا مجموعه محوری به سمت مشتری مح

در  3. اندازه گیری کیفیت خدماتانددادهداشتن کاربران، کیفیت خدمات را مدنظر قرار 

فرايند  واندتیمبا کیفیت بالا،  يیهاکتابخانهدارد، زيرا داشتن  یاژهيواهمیت  هاکتابخانه

 هاتابخانهکتوجه به اهمیت خدمات باکیفیت در  با .توسعة پايدار را در کشورها تسهیل کند

و افزايش تقاضای کاربران برای دريافت خدمات بهتر، ارتقای سطح کیفیت خدمات، يکی 

رکز از طريق تم کوشندیم هاکتابخانه. مديران رودیمبه شمار  هاکتابخانهمهم  یهاچالشاز 

به تعالی  دستیابی یهانهیزمنان، آ یهاخواستهبر نیازهای مشتريان و پاسخگويی صحیح به 

 کیفیت خدمات کتابخانة خود را فراهم کنند

نظام اطلاعاتی، وظیفة فراهم آوری،  عنوانبهکتابخانه مرکزی استان خوزستان 

سازماندهی و اشاعة منابع اطلاعاتی مورد نیاز مشتريان را بر عهده دارد و با هدف، اشاعه 

وسیعتر، فرهنگ سازی و گسترش فرهنگ مطالعه و رشد اطلاعات و فرهنگ در ابعاد هر چه 

 هایشاخصيکی از  عنوانبهو توسعه انسانی از اهمیت خاص در اين استان برخوردار است و 

ارهای . مسئلة توجه به انتظديآیمتشخیص رشد کیفی و کمّی استان خوزستان به حساب 

ان خانه مرکزی استان خوزستدر تدوين اهداف مديريتی کتاب هاآنمشتريان و رضايتمندی 

که سنجش رضايتمندی مشتريان روشی برای ارزيابی اثربخشی  یاگونهمطرح شده است؛ به 

است. زيرا، تکريم ارباب رجوع که با هدف تأمین رضايت مشتری از  یاکتابخانهخدمات 

 ر، از جايگاه واقعی مشتری )مراجعان( دردیگیمصورت  هاکتابخانهخدمات عرضه شده در 

ارزيابی کیفیت خدمات و ناشناخته بودن  ینحوه. عدم آگاهی از کندیمکشور ما حکايت 

ابعاد مختلف کیفیت در اين حوزه، در کنار عدم احساس نیاز به تعريف استانداردهای مدون 

عوامل فقدان توجه جدی به اين موضوع اساسی به شمار  نيترمهمخدمات،  ینهیزمدر 

 .رودیم

ندات فوق و مشاهدات پژوهشگر و از آنجايکه سنجش کارايی و کیفیت بر مبنای مست

مهم نهاد  یهاتياولوشده به مراجعین در بخش کتابخانه عمومی مرکزی از  ارائهخدمات 

                                                           

1. Service Quality 
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عمومی استان خوزستان است و بررسی میزان رضايت مندی مراجعین از  یهاکتابخانه

. کیفیت خدمات کتابخانه مرکزی است مهم ارزيابی یهاروشخدمات اين کتابخانه يکی از 

برای سنجش میزان رضايتمندی بر اساس کیفیت خدمات الکوی های متعددی توسط 

 3الهستند. لايب کو هاآن نيترمهمابزار لايب کوال و کانو از  محققان طراحی شذه است که

يه ريزی پابر مبنای انتظارات مشتريان از سطح خدمات و ادراکشان از عملکرد واقعی خدمات 

کیفیت خدمات است که  گیریاندازهشده است. اين الگو رويکردی کاربردی برای 

انتظارات مشتريان را قبل از ارائه خدمات و ادراکشان از خدمات واقعی را مورد مقايسه قرار 

کیفیت خدمات و رضايت –. علی رغم اجماع نظر در حال رشد در ادبیات موضوع دهدیم

یقات تجربی که اين موضوعات را بطور شفاف مورد بررسی قرار دهد، تحق -مندی مشتريان

هنوز محدود است. در نتیجه ما يک خلاء اولیه راجع به عدم پژوهش شفاف اين مهم در 

نای ادبی بر غ تواندیمحوزه تحقیقاتی مديريت داريم. جدای از اينکه اين دست از تحقیقات 

ظهار شده کارشناسان کتابخانه مرکزی و پژوهشی حوزۀ مديريت بیفزايد، ضرورت ا

درخصوص وضعیت نامناسب کمی مراجعین و همچنین اظهارات برخی مراجعین در مصاحبه 

از خدمات و کیفیت آن، اهمیت و ضرورت انجام اين  هاآنغیر رسمی دال بر عدم رضايت 

فیت اد کیالگو کانو اهمیت هر يک از ابع . در پژوهش حاضر،ديینمایمتحقیق را دو چندان 

اد الگو در واقع کار اولويت بندی ابع نيا .کندیمخدمات را در مقايسه با ساير ابعاد تعیین 

اساسی که در ذهن  سؤال. بر اين اساس دهدیمکیفیت خدمات را در پژوهش حاضر انجام 

پژوهشگر ايجاد شده و وی را بر آن داشت تا تحقیق حاضر انجام دهد، چنین بود که اولويت 

در جلب رضايت مشتری بر اساس الگو کانو به چه شکل  هاآناز لحاظ اهمیت  هامؤلفه بندی

 است؟

 در ادامه بیان شده است: پژوهشهای فرضیه

. بین حداقل و حداکثر انتظارات و استنباط اعضاء فعال کتابخانه مرکزی استان خوزستان از 3

 نظر کیفیت خدمات شکاف وجود دارد.

                                                           

1. Libqual 
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ثر انتظارات و استنباط اعضاء فعال کتابخانه مرکزی استان خوزستان از . بین حداقل و حداک8

 خدمات شکاف وجود دارد. ریتأثنظر بعد 

. بین حداقل و حداکثر انتظارات و استنباط اعضاء فعال کتابخانه مرکزی استان خوزستان از 1

 نظر بعد کنترل اطلاعات شکاف وجود دارد.

 استنباط اعضاء فعال کتابخانه مرکزی استان خوزستان از. بین حداقل و حداکثر انتظارات و 1

 يک محل شکاف وجود دارد. عنوانبهنظر بعد کتابخانه 

، از يک معیار کلیدی عنوانبهامروزه اکثر سازمانها با انتخاب شاخص رضايت مشتری 

 دطريق ارزيابی کیفیت خدمات خود به دنبال بهبود رضايت مشتری و در نتیجه بقا و دوام خو

و  ابديیمافزايش  شانیآگاههستند. همچنین با توجه به اينکه مشتريان به طور روز افزون 

موجب تقويت و يا تضعیف سازمانها شوند بايد افکار و احساسات آنان سرلوحه  توانندیم

اين افراد  یهاخواستهکاری هر سازمان قرار گیرد. بنابراين تمرکز و توجه محوری به  یبرنامه

خصات بارز سازمانها در شرايط فعلی است. در حالی که از عمر مشتری گرايی و توجه از مش

، اين پديده تبديل به دغدغه اصلی و روزمره مديران گذردیمبه نیازهای مشتريان چند دهه 

در سرتاسر جهان شده است و به همین دلیل مشتری گرايی به طور  هاسازمانو مسئولین 

که رضايت مشتری را  يیهاشرکتتقويت است و امروزه بر تعداد روزمره در جهان در حال 

يک  . رضايت مشتریشودیمافزوده  کنندیمشاخص ارزيابی عملکرد خود انتخاب  عنوانبه

گر بتوان اما ا باشدیمو پی بردن به آن برای بسیاری از افراد مشکل  باشدیماحساس درونی 

به میزان و درجه رضايت مشتری پی  توانیمحتی کمی نمود به را یهادادهآن را تبديل به 

 یهانبهجبرد. بنابراين رضايت مشتری بايد به پارامترهای قابل سنجشی تبديل شود که با 

را  يیهالیتحلمختلف محصول يا خدمت مرتبط باشد. قابل سنجش بودن رضايت مشتريان 

خود  سطح عملکرد نيترنيیپاتا با شناسايی بالاترين و  دهدیمدر اختیار شرکت قرار 

فرصتهای بهبود و نقاط ضعف خود را شناسايی کند. کتابخانه از آن جهت حائز اهمیت ويژه 

گوناگون و مکانی است برای انجام تحقیقات که  یهادانشاست از  یانهیگنجاست که 

 .پردازندیممحققان در آن به مطالعات علمی و بررسی دانش موجود 
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عمومی، تقويت آموزش،  یهاکتابخانهصلی کتابخانه مرکزی از آنجا که مأموريت ا

مراجعین  یهاتلاشآموزشی و پژوهشی جامعه مراجعین و حمايت از  یهاتیفعالپژوهش و 

در جهت ارتقای سلامت، از طريق تهیه، توسعه و تسهیل دسترسی به منابع و اطلاعات علمی 

 ابخانه( و مديريت بهره برداری از منابعمورد نیاز جامعه مراجعین )بطور خاص اعضاء فعال کت

علمی است، لذا رضايت مراجعین و اعضاء کتابخانه نشان دهندهی انجام صحیح خدمات 

از حد انتظار همواره موجب کاهش اعتبار ارائه دهندگان و کم  ترنيیپابوده و ارائه خدماتی 

وژی صرفاً از تکنول واندتینم. به علاوه، اين رضايت شودیمشدن اعتماد مراجعه کنندگان 

ت مشتريان است که عدم رضاي هاآنبه دست آيد، بلکه بیشتر ناشی از رفتار پرسنل و عملکرد 

و ارباب رجوعان و تبلیغات منفی آنان موجب ضرر و زيان کتابخانه و در سطح کلان فرهنگ 

به صورت  . در اين پژوهش از دو مدل لايب کوال و کانوسازدیماستان مربوطه را فراهم 

چارچوب نظری استفاده شده است دلیل انتخاب الگو کانو و لايب کوال آن  عنوانبهترکیبی 

و الگو  طراحی شده است هاکتابخانهالگوی لايب کوال ابزاری است که متناسب با  است که

اين  . در واقع با استفاده ازکندیمکانو امکان اولويت بندی ابعاد کیفیت خدمات را فراهم 

اهمیت هر يک ابعاد کیفیت خدمات در مقايسه با ساير ابعاد پی برد؛  به میزان توانیمزار اب

اس ، امکان انجام آن نبود. بر اسرفتیمکاری که اگر الگوی لايب کوال به تنهايی به کار 

را بر  ریتأثهای جذاب دارای بیشترين اهمیت هستند و بیشترين الگوی کانو ويژگی

های تک بعدی قرار دارند و در آخر نیز دارند. پس از آن ويژگی رضايتمندی کاربران

طح را بر س ریتأثالزامی قرار دارند که کمترين اهمیت و در نتیجه کمترين  یهایژگيو

رضايتمندی کاربر دارند. الگو کانو، سنجش رضايتمندی بر اساس استنباط مشتری در مورد 

ح کند و سطوای مشتريان را دسته بندی می، نیازهپردازدیمعملکرد )محصول يا خدمات( 

کند فرض اساسی که پشت اين روش قرار دارند اين است رضايتمندی )آنان را( تعیین می

که رضايتمندی مشتری همواره متناسب با چگونگی کارکرد محصول يا خدمات نیست به 

بت به تمام سمحصول يا خدمات( ضرورتاً به رضايتمندی بیشتر نبالا )عبارت ديگر، کیفیت 

نشان داده  3شود. اين الگو در شکل خصوصیات محصولات يا ملزومات خدمات منجر نمی

 شده است.
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 1. الگو کانو1شکل 

پرداختن به پیشنه های يک پژوهش امکان روشن شدن سیر مطالعات مربوط به آن 

ر داخل د .کندیمکنندگان آن پژوهش را فراهم موضوع پژوهش را برای پژوهشگر و استفاده

یفیت ک یهامدلهايی به بررسی رضايت از کتابخانه، استفاده از و خارج از کشور پژوهش

 يیهاازمانسخدمات همانند سروکوال و يا استفاده از پرسشنامه لايب کوال يا الگوی کانو در 

ه توان باند که قرابتی با پژوهش حاضر دارد. برای مثال میخارج کتابخانه پرداخته

(، طاهريان 3122) (، شهبازی3121) سوری و حکیمی(، 3129های همچون يزدانفر )پژوهش

و  (، نشاط3126(، رجب پور میبدى )3122) (، لطیفیان3122) و همکاران رحیمی(، 3129)

(، وظیفه دوست و 3168) (، زنجیرچی و جلیلیان3163مولوی ) و (، تفرشی3166دهقانی )

(، شائمی 3163) (، رضوانی و درگاهی3166) انو همکار (، طاهری کیا3122عطاالهی )

(، 3168(، عربیون و همکاران )3163) (، عزيزی و شفیعی رودپشتی3163) برزکی و همکاران

 8(، لندرامو ديگران3161(، نصیری و عموزاد مهديرجی )3168ابراهیم زاده و همکاران )

اشاره کرد.  (،8631)ايران بان و همکاران  ( و8636) 1(، هارضا علی و همکاران8662)
                                                           

1. Kano. N, N. Seraku, F. Takahashi, Tsuji, S. 

2. Landrum, H., Prybutok, R. V., Zhang, X. 

3. Hareeza Ali, M, Azman A., Noor, Radam, A. 
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ده که مستقیماً از پرسشنامه لايب کوال و الگوی کانو استفا هاآنبنابراين در زير به تعدادی از 

 .گرددیمکرداند اشاره 

 علوم دانشگاه مرکزی خدمات کتابخانه دادند ( در پژوهشی نشان3129) یافنانحريری و 

خدمات  اما دارد، بالاتری کیفیت ديگر دانشگاه دو هایکتابخانه به نسبت ايران پزشکی

 علوم واحد اسلامی آزاد دانشگاه و بهشتی شهید پزشکی علوم دانشگاه مرکزی کتابخانه

 کنترل بُعد در کتابخانه سه هر خدمات نیست تفاوت معناداری دارای تهران پزشکی

 بیشترين دارد کنندگاننتظارات استفاده ا با بیشتری فاصله ديگر ابعاد به نسبت اطلاعات،

-کار استفاده محل يا و منزل در الکترونیکی منابع کردن پذيردسترس به ها،کتابخانه نارسايی

 .است مربوط کنندگان

( نشان دادند بین دو گروه مورد بررسی در مورد کیفیت خدمات 3122) یفتاحبابا غیبی و 

 نتظارهای دانشجويانتفاوت معناداری وجود دارد. در کلیه موارد، بین ا هاکتابخانهموجود 

مذکور تفاوت معناداری وجود  یهاکتابخانهشده از سوی  ارائهکارشناسی ارشد و خدمات 

دارد؛ بین کیفیت خدمات موجود از ديدگاه کتابداران و خدمات مورد انتظار دانشجويان 

کارشناسی ارشد و کتابداران، از نظر اهمیت تاثیرگذاری هر يک از ابعاد لايب کوآل بر 

، تفاوت وجود دارد، ولی بین ديدگاه دانشجويان کارشناسی ارشد هاکتابخانهفیت خدمات کی

 چهارگانه آموزشی تفاوتی وجود ندارد. یهاحوزه

، کتابخانه توانسته است «اثر خدمت» مؤلفه( نشان دادند 3122زاده )امیدی فر و موسوی 

ه کتابخان»و « نترل اطلاعاتک» یهامؤلفهحداقل انتظارات کاربران را برآورده کند. در 

، کتابخانه نتوانسته حداقل انتظارات کاربران خود را برآورده کند. پس از «مکان عنوانبه

لیب کوآل، پژوهشگران دريافتند که در هر سه  یهامؤلفهدر تک تک  هاهیفرضآزمون 

ثر ک، بین سطح دريافت با سطح حداقل انتظارات، و بین سطح دريافت با سطح حدامؤلفه

انتظارات کاربران از کیفیت خدمات، تفاوت معناداری وجود دارد. همچنین مشخص شد که 

برخوردار  یرتشیباز اهمیت  هامؤلفهبه نظر کاربران، مؤلفه کنترل اطلاعات نسبت به ساير 

 است.
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موارد بین  ترشیب( به اين نتیجه رسیدند که در 3122نجف قلی نژاد و حسن زاده )

شده از سوی کتابخانه مذکور تفاوت وجود دارد.  ارائهبران و خدمات انتظارات کار

کاربران در سطح حداقل تا حدودی برآورده شده است، ولی با سطح مطلوب و  یهاخواسته

کاربری  مختلف هایگروهوجود دارد. بین  یاملاحظهحداکثر انتظارات کاربران تفاوت قابل 

اری شده، تفاوت معناد ارائهف بین انتظارات و خدمات )اعم از استاد و دانشجو( به لحاظ شکا

وجود دارد. بین کاربران درون سازمانی و برون سازمانی به لحاظ شکاف بین انتظارات و 

ضای ف»و « کارکنان»شده، تفاوت معناداری وجود ندارد. در کیفیت مربوط به  ارائهخدمات 

سازمانی تفاوتی وجود ندارد. در  ، بین نظرات کاربران درون سازمانی و برون«کتابخانه

، بین نظرات کاربران درون سازمانی و برون سازمانی تفاوت وجود «منابع»کیفیت مربوط به 

، «هانآوجود منابع و دسترس پذير بودن »دارد. با استفاده از روش تحلیل عاملی، چهار عامل 

ری انفرادی و لعه و يادگیمطلوبیت فضا برای مطا»، «وجود کارکنان شايسته و مسئولیت پذير»

بر کیفیت خدمات  مؤثرعوامل  عنوانبه« امکان دسترسی آسان به اطلاعات»، «گروهی

 کتابخانه شناسايی شد.

 بیشترين کتابخانه کاربران هایگروه میان ( نشان دادند در3126حريری و شاهوار )

 منفی، شکاف 6 با سازمانی برون به اعضای مربوط ترتیب به منفی کفايت یهاشکاف

 و ارشد، کارشناسان کارشناسی دانشجويان و منفی شکاف 1 با علمی هیات اعضای

 .است منفی شکاف يک با مديران بالأخره و منفی شکاف 1 با دکترا دانشجويان

 دو برخلاف خدمات تأثیر بعد در که کتابخانه که ( نشان دادند3166) یکرانغفاری و 

 مناسبی نحو به را کاربران ساير به قبول نسبت مورد اتخدم حداقل است توانسته ديگر بعد

 بهتری عملکرد هابهداشت نسبت به ساير کتابخانه دانشکده کتابخانه همچنین .کند برآورده

 داده ارائه کیفیت لحاظ را از خدمات نيترفیضعپزشکی  دانشکده کتابخانه و است داشته

 .است

 تا کتابخانه منابع و کارکنان نظر مراجعان،م از که دادند ( نشان3166و دهقانی ) نشاط

استنباط  به سازند. برآورده را مراجعان انتظارات حداقل برخی موارد در اندتوانسته حدودی

 سؤالات به پاسخ برای بیشتری آمادگی کتابخانه کارکنان که دارند انتظار مراجعان کارکنان،
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 را مراجعان انتظارات حداقل ه استحدودی توانست تا موجود منابع و .باشند داشته آنان

 برای يادگیری مناسب اجتماعی فضای عنوانبه کتابخانه از همچنین مراجعان .سازد برآورده

 برای اجتماعی فضايی مراجعان وجود که است حالی در اين .دارند کمتری انتظار گروهی

 .انددانستهضرورت  يک را گروهی مطالعه و يادگیری

( نشان دادند که سطح خدمات دريافتی کاربران 3163حسن زاده ) احمدمعظم، شاپوری و

ظارات اما حداکثر سطح انت باشدیمبیشتر  هاآندر برخی گويه ها از حداقل سطح مورد انتظار 

در بعد  هاکتابخانهپژوهش نشان داد که اين  یهاافتهيرا برآورده نکرده است. همچنین  هاآن

حداقل سطح  هانآ، به طوری که منابع باشندیم ترفیضعبعاد کنترل اطلاعات نسبت به ساير ا

 انتظارات کاربران را نیز برآورده نساخته است.

 از خدمات هاآن رضايتمندی ( در پژوهش خود به اين نتیجه رسید که میزان3163تاجر )

پیمايش اين طرح که با روش  یهاافتهيانجام داد.  "کوال لايب ابزار استفاده از با کتابخانه

 خدمات بیش تأثیر بعد از پاسخگويان انتظار حداکثر و که حداقل دهدیمانجام شد، نشان 

 نمره میانگین .قرار دارد مکان و اطلاعات کنترل بعد آن از پس و است ديگر بعد دو از

 واحد اسلامی آزاد دانشگاه کتابخانه کیفیت خدمات از انتظار حداکثر طیف از پاسخگويان

از  هاآن بالای انتظار نشانگر که (برای هر شاخص 3/2با میانگین )است  31/318مرودشت 

 موجود وضع از پاسخگويان نمره میانگین دهدیمنتايج نشان  .است دانشگاه اين کتابخانه

 حداقل انتظارات بین و است کمتر نیز هاآن انتظار حداقل خدمات کتابخانه از کیفیت

 و هاآن انتظارات نیز حداکثر و کتابخانه اين دماتخ کیفیت واقعی سطح و پاسخگويان

 .دارد وجود شکاف معناداری کتابخانه اين خدمات کیفیت واقعی سطح

از  رتنيیپا( نشان دادند کاربران کیفیت خدمات موجود را 3163مقدم )مردانی و شريف 

. باشدیم ترقیعمکه اين تفاوت در زيرمقیاس کنترل اطلاعات  کنندیمکتابداران ارزيابی 

 در اين پژوهش میزان موردمطالعه یهاکتابخانهشکاف برتری خدمات در مورد کل خدمات 

در  انتظارات کاربران نیتأم، فاصله زيادی با موردمطالعه یهاکتابخانهارزيابی شد و  2/8

دارند. کتابداران درک و برداشت صحیحی از  هاآنسطح خدمات  نيترمطلوبارتباط با 
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کابران خود دارند و شکاف میان انتظارات کاربران و ادراک کتابداران از نیازها و  انتظارات

 بسیار ناچیز است. هاآنانتظارات 

در  هاهکتابخان( نتیجه گرفتند که در وضعیت فعلی، 3168اسفندياری مقدم و همکاران )

داقل خدمات و در بسیاری از موارد ح دهندینمهمة ابعاد، خدمات مطلوب و آرمانی ارائه 

مورد انتظار کاربران را پاسخگو  یحداقلاز سطح خدمات  ترنيیپارا دارند و گاهی حتی 

 یهاتابخانهکدانشگاهی از نظر کنترل اطلاعات، در  یهاکتابخانههستند. کیفیت خدمات در 

تخصصی از جنبة کنترل اطلاعات و کتابخانه  یهاکتابخانهو در  هامؤلفهعمومی، در تمامی 

 مکان ضعیف هستند. عنوانبه

( نشان دادند که بیشترين ضعف 3168) ینوروزرزمی شندی، اسفندياری مقدم و 

)وجود مکانی مناسب برای مطالعه و يادگیری گروهی در  88 یهامادهکتابخانه به ترتیب در 

)اشتیاق و علاقه برای کمک به کاربران(  2)توجه ويژه به تک تک کاربران(،  8کتابخانه(، 

رين نقاط قوت . بیشتباشدیم)امکان دسترسی به منابع الکترونیکی از منزل يا محل کار(  36و 

)اطلاعات برای استفاده مستقل به سادگی در دسترس قرار  39 یهامادهکتابخانه به ترتیب در 

)وجود  36)وجود مجموعه مجلات چاپی و الکترونیکی مورد نیاز کاربران(،  32(، ردیگیم

)وجود منابع چاپی مورد نیاز کاربران( بوده است.  38فردی( و  یهاتیفعالام برای فضايی آر

نتايج کتابخانه و مرکز اطلاع  . بر اساساندبودهدر حد وسط  باًيتقرکتابخانه  هامادهدر باقی 

 رسانی در برآوردن نیازهای کاربران در کل وضعیت متوسط را کسب نموده است.

با  توانندیمعمومی  یهاکتابخانهبه اين نتیجه رسیدند که  (3161همکاران )مظفری و 

 باشند. ترموفق، در امر خدمت رسانی هاآنبخش بندی و شناسايی مراجعین و کسب رضايت 

( نشان دادند که کل کیفیت خدمات به طور معنی داری اثر مثبت 8669) 3یجنش و وانگ

اثر مثبت  هانآ، همه یريرپذیتأثعد بجز بر کل رضايت مصرف کننده دارد. در میان اين پنج ب

معنی داری بر کل رضايت مصرف کننده دارند. بعلاوه، پنج ويژگی مهم رتبه بندی شده 

ای ، فضهایمرجوع، خدمات وام و هامجموعهکیفیت خدمات توسط پاسخگوها عبارتند از: 

                                                           

1. Wang & Jen shieh 
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شاهده ابعاد ه اهمیت مسیستم پايگاه داده الکترونیکی، و ذخیره و تکرار انلاين. بعلاو کلی،

 ندارد. هاگاهيپاکیفیت خدمات تفاوت معنی داری در میان نهادها و 

بعد است.  یتریبحران( نشان دادند بعد کنترل اطلاعات، 8638) 3هادی آلرحمان و 

همچنین کاربران از مجموعه و قابلیت دسترسی به کتابخانه، نگرش کارکنان کتابخانه، فضای 

از کیفیت  نشان داد بعد کنترل اطلاعات هالیتحل گیری، راضی نبودند.کتابخانه برای ياد

 خدمات نیاز به توجه فوری دارد.

عامل در تعیین رضايتمندی مشتريان  6( نشان دادند که 8631) 8سیواتاسان و چندراسکار

عبارتند از: تجهیزات پرينت، نشريات ادواری، میز و  هاعاملاين  نيترمهمبودند.  مؤثر

ین جهت يابی( کتابخانه. همچن) يیراهنمامطالعه، ساعات کار کتابخانه و برنامه  یهایلصند

رضايتمندی را  1درصد از کل تغییر پذيری 91عوامل استخراج شده از تحلیل عاملی حدود 

 حساب کردند.

( نشان داد که کیفیت خدمات و رضايت مشتری رابطه معناداری با وفاداری 8632) 1وانترا

داردو رضايت مشتری واسطه گری مناسب و مهم بین کیفیت خدمات و وفاداری  مشتريان

 مشتريان است.

( نشان دادند که بین کیفیت خدمات و رضايت مشتريان 8632و همکاران ) 2آسیکوين

رابطه معناداری وجود دارد و با افزايش کیفیت خدمات، رضايت مشتريان افزايش خواهد 

 فیت خدمات، ارزيابی ادراک مشتريان از ملموسات، اعتبار،يافت. همچنین بیشتر تمرکز کی

 ؛ در حالیکه رضايت از طريق کیفیتکندیمپاسخگوئی، تضمین و هالگوی را منعکس 

 .شودیم گیریاندازهخدمات ادراک شده، تصوير، وفاداری، و انتظار مشتريان 

خصوصی در کلمبیا  یهادانشگاه یهاکتابخانه( نشان دادند که 8632) 9ويسنا و نیمال

دارند.  لتیدو یهادانشگاه یهاکتابخانهکیفیت خدمات بالاتری در هر سه بعد در مقايسه با 

                                                           

1. Rehman, sh, El Hadi 

2. Sivathaasan, N & Chandrasekar, K. 

3. Variability. 

4. Wantara 

5. Asyiqin 

6. Veasna and Nimol 
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يک محل، کنترل اطلاعات، مجموعه و  عنوانبهبعدامنیت، کتابخانه  2نتايج نشان داد که 

 2ين ادسترسی و اثر خدمات اثر معناداری بر سطح کلی رضايتمندی کاربران دارند. از میان 

 پیش بین رضايتمندی کاربران است. نيتریقوبعد، بعد امنیت 

( نشان دادند که کیفیت خدمات کتابخانه اثر مثبت 8639) 3و همکاران مؤسسلاو 

 یهاافتهيمعناداری بر استفاده از کتابخانه و اثر مستقیم معناداری بر رضايتمند يکاربر دارد. از 

ربر از کتابخانه اثر مستقیم معناداری بر رضايتمندی کا ديگر اين پژوهش آن بود که استفاده

ضايتمندی کاربر ر دارد و کیفیت خدمات کتابخانه از طريق استفاده از کتابخانه، اثر مثبتی بر

 دارد.

( نشان دادند که نمره رضايتمندی دانشجويان از خدمات 8639) 8سبحانی و رضايی

دانست. در مورد رضايتمندی از « راضی سبتاًن»آنرا معادل  توانیمکه  82/9 یاکتابخانه

است  وزوجود کارکنان دلس خصوصاًکتابخانه، بالاترين میزان رضايتمندی مربوز به خدمات 

آرام برای  فضايی»يک محل مربوط به گويه  عنوانبهو بالاترين میزان رضايت از کتابخانه 
 ه نشد.خدمات و جنسیت مشاهداست. رابطه معناداری بین سه بعد کیفیت « فردی یهاتیفعال

 ریأثتبه بررسی  هاپژوهشاين  دهدیمبه طور کلی جمع بندی پیشینه پژوهش نشان 

 به وانتیم. از جمله اين عوامل اندپرداختهمتعددی بر روی رضايتمندی کاربران  یرهایمتغ

منابع  يک مکان، عنوانبهکتابخانه  اطلاعات، کنترل کتابخانه، خدمات، منابع و کارکنان

 کار، فضای عمومی محل يا و منزل در الکترونیکی منابع کردن پذير الکترونیکی، دسترس

گروهی، چگونگی مساعدت کتابداران، مقررات کتابخانه، تجهیزات  مطالعه و يادگیری برای

کتابخانه، رفتارکتابداران، صرف زمان برای دريافت خدمات در کتابخانه، مدت زمان امانت 

سالن مطالعه، آرامش سالن نشريات، خدمات کپی بخش نشريات، کنترل  کتاب، نظافت

اطمینان،  قابلیت و پذيری مسئولیت دسترسی و امنیت و سازماندهی و ورود اطلاعات،

روزآمد بودن اطلاعات دريافتی، آشنايی با نحوه جستجو در پايگاههای اطلاعاتی و راهنمايی 

کنان، کیفیت اطلاعات و خودکارآمدی و جستجو توسط کتابدار، کیفیت خدمات کار

                                                           

1. Love Moses et al 

2. Sobhani & Rezaei 
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کاربر، سودمندی، شواهد فیزيکی، اعتبار، پاسخگويی، اطمینان خاطر و هالگوی، کنترل 

اين  .اشاره کرد اطلاعات عملکرد تحويلی، آشنايی با اينترنت و صرفه جويی در هزينه

حاضر  ژوهش. پاندپرداختهسنجش رضايتمندی  با اساس يک الگو واحد به غالباً هاپژوهش

ده و بر رضايتمندی را مشخص کر مؤثرسعی دارد ابتدا با استفاده از الگو لیب کوال عوامل 

سپس با استفاده از کانو اين عوامل را اولويت بندی و اهمیت هر يک از اين عوامل تعیین 

 .شد

 روش 

روش پژوهش حاضر از نوع مطالعة پیمايشی است. جامعه آماری اين پژوهش شامل کلیه 

های اعضای فعال کتابخانه مرکزی استان خوزستان است که بر اساس آمار اداره کل کتابخانه

 3162باشد. زمان انجام اين پژوهش بهار نفر می 966 هاآنعمومی استان خوزستان تعداد 

باشد. برای تعیین حجم نمونه با در اختیار داشتن جامعه آماری از معادله نمونه گیری می

عدد  312نفر تعیین گرديد. تعداد  312ده شد که بر اين اساس حجم نمونه کوکران استفا

آوری گرديد. ابزار عدد پرسشنامه جمع 62پرسشنامه بین جامعه آماری توزيع و در نهايت 

کوال و کانو است. در اين پژوهش ابتدا گیری اين پژوهش پرسشنامه استاندارد لايباندازه

نه مرکزی خوزستان بر اساس سنجش سطح انتظارات و میزان رضايتمندی اعضای کتابخا

شود. از ابعاد سه گانه کیفیت خدمات با استفاده از ابزار لايب کوال سنجیده می هاآناستنباط 

تعداد اطلاعات )گويه(، کنترل  6تعداد خدمات ) ریتأثپرسشنامه لايب کوال دارای سه بعد 

گويه( است. بنابراين اين پرسشنامه جمع  2تعداد محل )يک  عنوانبهگويه( و کتابخانه  2

اولويت بندی ابعاد پرسشنامه لايب کوال از  منظوربهگويه است. در مرحله بعد،  88دارای 

گردد. بر اين اساس گويه های پرسشنامه لايب کوال يکبار ديگر به ابزار کانو استفاده می

را  هاآنزان اهمیت هريک از شود که میدرخواست می هاآنشود و از پاسخگويان داده می

های پرسش الزامی، تک بعدی و جذاب( ارزيابی کنند. گويهکانو )بر پايه سه ويژگی الگو 

ای لیکرت طراحی گزينه 2نامه لايب کوال در سطح ترتیبی هستند و بر اساس مقیاس 

ظر، عدد به بی ن 1به مخالف، عدد  8به خیلی مخالف، عدد  3اند. در اين مقیاس عدد گرديده
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به خیلی موافق داده شده است. میزان آلفای کرونباخ برای پرسشنامه  2به موافق و عدد  1

 به دست آمد. 291/6و برای پرسشنامه کانو  219/6لايب کوال 

درصد از  2/16های جمعیت شناختی پاسخگويان به پرسشنامه نشان داد، بررسی ويژگی

جنسیت پاسخی  سؤالدرصد نیز به اين  3/1و درصد زن بودند  1/19پاسخ دهندگان مرد و 

 16/ 8درصد افراد دارای مدرک زير ديپلم، 8/2نداده بودند. از نظر سطح تحصیلات 

 3/1درصد فوق لیسانس و  1/36درصد لیسانس،  2/82درصد فوق ديپلم،  1/38،درصد

کتابخانه  منابعاند. از نظر زمان استفاده از مدرک تحصیلی پاسخ نداده سؤالدرصد نیز به اين 

کنند، اند که به طور روزانه از منابع کتابخانه استفاده میدرصد پاسخگويان بیان کرده 2/89

درصد  8/2درصد به طور ترمی و  3/1درصد به طور ماهانه،  2/81درصد به طور هفتگی،  18

درصد از  1/19کنند. از نظر هدف از مراجعه به کتابخانه اصلاً از منابع کتابخانه استفاده نمی

 از مراجعه به کتابخانه، استفاده از سالن مطالعه است، هاآناند که هدف پاسخگويان بیان کرده

 8/2درصد با هدف مطالعه کتب غیر درسی،  9/36، درصد با هدف مطالعه کتب درسی 9/36

درصد با هدف انجام جستجوهای اينترنتی و  3/8درصد با هدف مطالعه روزنامه و نشريات، 

ای پژوهش هکنند. يافتهدرصد با هدف انجام کارهای تحقیقاتی به کتابخانه مراجعه می 3/1

جدول  پژوهش در یهاهیفرضپاسخ به  منظوربه ابتدا .شودیمحاضر به شرح زير پاسخ داده 

نه خدمات، کنترل اطلاعات و کتابخا ریتأث) آمار توصیفی ابعاد خدمات کتابخانه 3شماره 

 محل( نشان داده شده است.يک  عنوانبه

خدمات، کنترل اطلاعات و کتابخانه  یرتأث) . آمار توصیفی مربوط به ابعاد خدمات کتابخانه1جدول 

 یک محل( عنوانبه

 ابعاد خدمات

 شکاف برتری شکاف کفايت سطح فعلی سطح حداکثر سطح حداقل

ین
نگ

میا
یار 

 مع
ف

حرا
ان

 

ین
نگ

میا
یار 

 مع
ف

حرا
ان

 

ین
نگ

میا
 

 مع
ف

حرا
ان

 یار

ین
نگ

میا
یار 

 مع
ف

حرا
ان

 

ین
نگ

میا
یار 

 مع
ف

حرا
ان

 

 3.629 -6.12 3.39 6.61 3.62 1.23 6.99 1.66 6.22 1612 خدمات یرتأث

 3.69 -6.12 3.623 6.38 3.63 1.21 6.91 1.62 6.22 1.13 کنترل اطلاعات

 نعنوابهکتابخانه 

 يک محل
1.21 6.29 1.32 6.92 1.98 3.62 6.62 3.81 6.22- 3.38 
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ش يک محل بی عنوانبهدهد که میانگین حداقل خدمات در کتابخانه نشان می 3جدول 

 عنوانهباز دو بعد ديگر است. از نظر حداکثر خدمات مورد انتظار نیز کاربران از بعد کتابخانه 

کنترل  خدمات، ریتأثهای يک محل بیشترين انتظار دارند. شکاف کفايت در مورد مولفه

يک محل مثبت است و سطح خدمات کتابخانه در مورد اين  عنوانبهنه اطلاعات و کتابخا

از حداقل سطح قابل قبول بالاتر است بدين معنی که کتابخانه از اين نظر قادر به ارائه  هامؤلفه

حداقل خدمات مورد انتظار کاربران است. از نظر شکاف برتری خدمات کتابخانه در هیچ 

مورد انتظار کاربران برسد و در مورد همه ابعاد لايب کوال يک از ابعاد نتوانسته به سطح 

شکاف برتری خدمات منفی است. بیشترين شکاف برتری خدمات نیز مربوط به عامل 

يک محل است، و ابعاد ديگر از نظر عدم رضايت در مراتب بعدی قرار  عنوانبهکتابخانه 

 دارند.

ابخانه رات و استنباط اعضاء فعال کتبین حداقل و حداکثر انتظا فرضیه اول پژوهش يعنی

 رضیهآزمون ف منظوربهمرکزی استان خوزستان از نظر بعد تأثیر خدمات شکاف وجود دارد. 

 نشان داده شده است. 8ن در جدول زوجی استفاده شد. نتايج اين آزمو tپژوهش از آزمون 

عضاء فعال کتابخانه مرکزی مربوط حداقل و حداکثر انتظارات و استنباط ا t. نتایج آزمون 2جدول 

 استان خوزستان از نظر تأثیرخدمات

 سطح معناداری درجه آزادی t آماره میانگین نام متغیر فرضیه

 خدمات یرتأثبعد 

 1.1211 حداقل انتظار
812/6- 69 262/6 

 1.9869 استنباط(موجود )وضعیت 

 1.6222 حداکثر انتظار
1.122 69 666/6 

 1.2312 نباط(استموجود )وضعیت 

 

و سطح معناداری  -812/6برابر با  t ، آمارهشودیممشاهده  8همانطوری که در جدول 

توان ادعا کرد که بین حداقل انتظارات و وضعیت است و بر اساس اين نتايج می 262/6برابر با 

معناداری وجود ندارد. همچنین جهت بررسی شکاف بین حداکثر  ( تفاوتاستنباطموجود )

استفاده گرديد. نتايج نشان داد  tخدمات از آزمون  ریتأثانتظارات و استنباط مربوط به بعد 

توان است. بر اساس اين نتايج می 666/6و سطح معناداری برابر با  122/1برابر با  t که آماره
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جود دارد. معناداری و ( تفاوتاستنباطموجود )ادعا کرد که بین حداکثر انتظارات و وضعیت 

 شود که میانگین حداکثر انتظار بیشتر از میانگین وضعیتها، مشاهده مینظر به میانگین با

 توان گفت که نارضايتی در اين زمینه وجود دارد.موجود است؛ بر اين اساس می

بین حداقل و حداکثر انتظارات و استنباط اعضاء فعال کتابخانه  فرضیه دوم پژوهش يعنی

ظر بعد کنترل اطلاعات شکاف وجود دارد. در اين پژوهش مرکزی استان خوزستان از ن

جهت بررسی شکاف بین حداقل انتظارات و استنباط مربوط به متغیر کنترل اطلاعات از 

 نشان داده شده است. 1نتايج اين پژوهش در جدول  استفاده گرديد. tآزمون 

اعضاء فعال کتابخانه مرکزی مربوط حداقل و حداکثر انتظارات و استنباط  t. نتایج آزمون 8جدول 

 استان خوزستان از نظر کنترل اطلاعات

 سطح معناداری درجه آزادی t آماره میانگین نام متغیر فرضیه

 بعد کنترل اطلاعات

 1.1323 حداقل انتظار
3.622- 62 861. 

 1.2119 استنباط(موجود )وضعیت 

 1.6992 حداکثر انتظار
1.666 62 666. 

 1.2119 استنباط()موجود وضعیت 

 

و سطح معناداری برابر  -62/3برابر با  t آماره شودیمملاحظه  1همانطوری که در جدول 

توان ادعا کرد که بین حداقل انتظارات و وضعیت است. بر اساس اين نتايج می 861/6با 

 معناداری وجود ندارد. همچنین جهت بررسی شکاف بین حداکثر ( تفاوتاستنباطموجود )

استفاده گرديد. نتايج نشان داد  tانتظارات و استنباط مربوط به بعد کنترل اطلاعات از آزمون 

توان است. بر اساس اين نتايج می 666/6و سطح معناداری برابر با  666/1برابر با  t که آماره

 جود دارد.معناداری و ( تفاوتاستنباطموجود )ادعا کرد که بین حداکثر انتظارات و وضعیت 

 شود که میانگین حداکثر انتظار بیشتر از میانگین وضعیتها، مشاهده میبا نظر به میانگین

 توان گفت که نارضايتی در اين زمینه وجود دارد.موجود است؛ بر اين اساس می

انه بین حداقل و حداکثر انتظارات و استنباط اعضاء فعال کتابخ فرضیه سوم پژوهشی يعنی

يک محل شکاف وجود دارد. در اين  عنوانبهاز نظر بعد کتابخانه مرکزی استان خوزستان 
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پژوهش جهت بررسی شکاف بین حداقل و حداکثر انتظارات و استنباط مربوط به بعد 

 استفاده گرديد. tيک محل از آزمون  عنوانبهکتابخانه 

تابخانه مرکزی مربوط حداقل و حداکثر انتظارات و استنباط اعضاء فعال ک t. نتایج آزمون 4جدول 

 یک محل عنوانبهاستان خوزستان از نظر کتابخانه 

 سطح معناداری درجه آزادی t آماره میانگین نام متغیر فرضیه

بعد کتابخانه 

يک  عنوانبه

 محل

 1.2199 حداقل انتظار
992.- 69 269. 

 1.9869 (استنباطموجود )وضعیت 

 1.3239 حداکثر انتظار
1.262 69 666. 

 1.9869 (استنباطموجود )یت وضع

و سطح معناداری  -992/6برابر با  t آماره شودیمملاحظه  1همانطوری که در جدول 

توان ادعا کرد که بین حداقل انتظارات و وضعیت است. بر اساس اين نتايج می 269/6برابر با 

اکثر ین حدمعناداری وجود ندارد. همچنین جهت بررسی شکاف ب ( تفاوتاستنباطموجود )

 t ه آمارهيک محل نتايج نشان داد ک عنوانبهانتظارات و استنباط مربوط به ب بعد کتابخانه 

توان ادعا کرد است. بر اساس اين نتايج می 666/6و سطح معناداری برابر با  262/1برابر با 

براين، امعناداری وجود دارد. بن ( تفاوتاستنباطموجود )که بین حداکثر انتظارات و وضعیت 

ثر انتظار شود که میانگین حداکها، مشاهده میگردد. با نظر به میانگینمی ديیتأفرضیه محقق 

اين  توان گفت که نارضايتی دربیشتر از میانگین وضعیت موجود است؛ بر اين اساس می

 زمینه وجود دارد.

ال عبین حداقل و حداکثر انتظارات و استنباط اعضاء ف فرضیه چهارم پژوهش يعنی

کتابخانه مرکزی استان خوزستان از نظر کیفیت خدمات شکاف وجود دارد. در اين پژوهش 

جهت بررسی شکاف بین حداقل و حداکثر انتظارات و استنباط مربوط به کیفیت خدمات از 

 استفاده گرديد. tآزمون 
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کتابخانه مرکزی مربوط حداقل و حداکثر انتظارات و استنباط اعضاء فعال  t. نتایج آزمون 5جدول 

 استان خوزستان از نظر کیفیت خدمات

 سطح معناداری درجه آزادی t آماره میانگین نام متغیر فرضیه

 بعد کیفیت خدمات

 1.1961 حداقل انتظار
226.- 69 126. 

 1.2162 استنباط(موجود )وضعیت 

 1.6821 حداکثر انتظار
1.221 69 666. 

 1.2162 استنباط(موجود )وضعیت 

 

و سطح معناداری  -226/6برابر با  t ، آمارهشودیمملاحظه  2همانطوری که در جدول 

توان ادعا کرد که بین حداقل انتظارات و وضعیت است. بر اساس اين نتايج می 126/6برابر با 

معناداری وجود ندارد. همچنین جهت بررسی شکاف بین حداکثر  ( تفاوتاستنباطموجود )

و  212/1برابر با  t تنباط مربوط به کیفیت خدمات نتايج نشان داد که آمارهانتظارات و اس

توان ادعا کرد که بین حداکثر است. بر اساس اين نتايج می 666/6سطح معناداری برابر با 

معناداری وجود دارد. بنابراين، فرضیه محقق  ( تفاوتاستنباطموجود )انتظارات و وضعیت 

ر از شود که میانگین حداکثر انتظار بیشتها، مشاهده میمیانگین گردد. با نظر بهمی ديیتأ

 توان گفت که نارضايتی در اين زمینه وجودمیانگین وضعیت موجود است؛ بر اين اساس می

 دارد.

بندی کیفیت خدمات بر اساس الگو کانو است. نتايج اين دومین مرحله از پژوهش، طبقه

 شود.مشاهده می 9ول ها در جدبندی گويهتحلیل و اولويت

 . طبقه بندی کیفیت خدمات بر اساس مدل کاتر6جدول 
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 از عوامل از يک هر نوع شدن مشخص و کانو الگو در موجود هایگام انجام از پس

 ضريب .کرد محاسبه را رضايت ضريب بايد حال بودن، انگیزشی و اساسی، عملکردی نظر

 يا در و رضايت بر است ممکن شدت چه به خدمات ويژگی که داردیم بیان رضايت

بر اسا ضريب رضايت  .باشد تأثیرگذار مشتريان نارضايتی بر ويژگی یارائه عدم حالت

را در رضايتمندی يا  هاآنگويه ها اولويت بندی نمود و میزان اهمیت هر يک از  توانیم

ارائه شده  9عدم رضايت کاربران کتابخانه تعیین کرد. نتايج اولويت بندی گويه ها در جدول 

 وجود»و « کارمندان درک کننده نیازهای شما» هيگو گرددیمهمانگونه که مشاهده است. 
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به  992/6و  922/6و  926/6با ضرايب  «وجود منابع الکترونیکی»و  «وب سايتی در کتابخانه

با  «هفضای کتابخانه برای يادگیری و مطالع»ترتیب در اولويت اول تا سوم قرار دارند و گويه 

 ولويت آخر قرار گرفته است.در ا 166/6ضريب 

 گیریبحث و نتیجه

در اين مطالعه با هدف بررسی سنجش رضايت مندی اعضاء فعال کتابخانه عمومی مرکزی 

 پرداخته شد. لیب کوال -استان خوزستان از کیفیت خدمات اين کتابخانه بر اساس الگو کانو

( نباطاستموجود )یت نتايج فرضیه اول پژوهش نشان داد، بین حداقل انتظارات و وضع

معناداری وجود ندارد. بنابراين بر اساس يافته پژوهش حاضر رفتار کارکنان کتابخانه  تفاوت

در کمک به اعضا توانسته است يک رضايت نسبی  هاآنو همچنین دانش  عمومی مرکزی

به  هرا برآورده سازد. با توج هاآنرا برای کاربران و اعضاء فراهم کند و حداقل انتظارات 

که در  رفتیمتعداد و همچنین سطح بالای تحصیلات کارکنان کتابخانه مرکزی انتظار آن 

ای اين هاين زمینه يک رضايت نسبی را در اعضای اين کتابخانه بتوان مشاهده کرد. يافته

 ریتأث» مؤلفهنشان داد که در  ( که3122پژوهش با نتايج پژوهش امیدی فر و موسوی زاده )

بخانه توانسته است حداقل انتظارات کاربران را برآورده کند. پژوهش غفاری و ، کتا«خدمت

 خدمات حداقل است توانسته ديگر بعد دو برخلاف خدمات تأثیر بعد ( در3166) یکران

کند. پژوهش حسن زاده و  برآورده مناسبی نحو به را کاربران ساير به قبول نسبت مورد

ر تد تاثیرگذاری خدمات نسبت به ساير ابعاد ضعیف( نشان داند که بع3122) محمد بیگی

که متغیرهای کفايت مجموعه  ( نشان دادند3122همکاران )است. پژوهش رحیمی و 

ز کتابخانه های رضايت کاربران ابینی کنندهکتابخانه و چگونگی ارائة خدمات، بهترين پیش

 موجود وضع از گويانپاسخ نمره ( نشان داد که که میانگین3163تاجر )هستند. پژوهش 

 و پاسخگويان حداقل انتظارات بین و است کمتر نیز هاآن انتظار حداقل خدمات از ریتأث

 دارد، همسو بود. وجود شکاف معناداری خدمات کیفیت واقعی سطح

بین حداکثر انتظارات و استنباط اعضاء فعال  همچنین نتیجه بعدی فرضیه اول يعنی

ه خدمات شکاف وجود دارد، نشان داد ک ریتأثان از نظر بعد کتابخانه مرکزی استان خوزست
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استنباط( تفاوت معناداری وجود دارد. با نظر به )بین حداکثر انتظارات و وضعیت موجود 

ها، مشاهده شد که میانگین حداکثر انتظار بیشتر از میانگین وضعیت موجود است؛ بر میانگین

وان تن زمینه وجود دارد. در جهت اين يافته میگفت که نارضايتی در اي توانیماين اساس 

استدلال کرد که اعضای کتابخانه مرکزی يک سری انتظارات از کارکنان کتابخانه دارند؛ 

در دو بخش بیان کرد، اول نحوه برخورد اجتماعی کارکنان با  توانیم اين انتطارات را

 اعضای کتابخانه به وجوداعضای کتابخانه که در صورت مناسب بودن، حس اعتماد را در 

و دوم دانش و آگاهی کنان در برطرف کردن نیازهای اطلاعاتی اعضاء و همچنین  آوردیم

در استفاده از اطلاعات است. اين يافته نشان داد که سطح کنونی اين بعد از  هاآنراهنمايی 

وجود  یاهشدنخدمات کتابخانه نتوانسته است اعضا را راضی کند و هنوز انتظارات برآورده 

 نمره ( که نشان داد، میانگین3163تاجر )اين پژوهش با نتايج پژوهش  یهاافتهيدارد. 

 بین و است کمتر نیز هاآن انتظار حداکثر خدمات از ریتأث موجود وضع از پاسخگويان

 .دارد وجود شکاف معناداری خدمات کیفیت واقعی سطح و پاسخگويان انتظارات حداکثر

( نشان دادند که در بعد تاثیرگذاری خدمات ضعیف 3122) یگیبه و محمد پژوهش حسن زاد

حداکثر سطح انتظارات کاربران را برآورده نساخته است. پژوهش  هاآنو منابع  باشندیم

خدمات اثر معناداری بر سطح کلی  ریتأثنیز حکايت از آن داشت که  (8632)ويسنا و نیمال 

 د.رضايتمندی کاربران دارد، همسو بو

نتايج فرضیه دوم پژوهش يعنی بین حداقل و حداکثر انتظارات و استنباط اعضاء فعال 

کتابخانه مرکزی استان خوزستان از نظر بعد کنترل اطلاعات شکاف وجود دارد. نتايج نشان 

ر معناداری وجود ندارد. د ( تفاوتاستنباطموجود )داد، که بین حداقل انتظارات و وضعیت 

توان استدلال کرد که دسترسی به اطلاعات و نحوه ارائه وهش حاضر میراستای يافته پژ

اطلاعات در کتابخانه مرکزی حداقل انتظارات اعضای اين کتابخانه را برآورده است و 

اعضای کتتابخانه از وضعیت ارائه اطلاعات چاپی و الکترونیکی رضايت نسبی دارند. شايد 

ان به راه اندازی نرم افزار تحت وب سامان مرتبط يکی از عوامل وجود چنین رضايتی را بتو

دانست. از آنجا که اين نرم افزار امکان دسترسی به کلیه اطلاعات کتابشناختی منابع کتابخانه 

در رضايت اعضای اين کتابخانه نقش داشته  تواندیمرا به شکل آنلاين فراهم آورده است، 
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( نشان دادند که 3122فر )وسوی زاده و امیدی های پژوهش مباشد. نتايج اين پژوهش با يافته

نتوانسته حداقل انتظارات کاربران خود را برآورده کند. پژوهش « کنترل اطلاعات» مؤلفه

 ،"من نیاز مورد منابع الکترونیکی" مولفة دو که دادند نشان (3126حريری و شاهوار )

 شکاف بیشترين دارای "نم کار محل يا و منزل در الکترونیکی منابع کردن پذير دسترس"

 بیشتری فاصله ديگر ابعاد به اطلاعات، نسبت کنترل بعد در خدمات است و بطور کلی منفی

ن بی دارد، همسو بود. همچنین نتیجه بعدی فرضیه دوم يعنی کنندگاناستفاده انتظارهای با

عد کنترل ب حداکثر انتظارات و استنباط اعضاء فعال کتابخانه مرکزی استان خوزستان از نظر

اطلاعات شکاف وجود دارد. نتايج نشان داد که، میانگین حداکثر انتظار بیشتر از میانگین 

گفت که نارضايتی در اين زمینه وجود دارد.  توانیموضعیت موجود است؛ بر اين اساس 

همانگونه که يافته پژوهش حاضر نشان داد حداکثر انتظارات اعضای کتابخانه در زمینه کنترل 

لاعات به نسبت وضعیت کنونی آن بالاتر است و اين امر به معنای نارضايتی در اين زمینه اط

که مهمترين عاملی که در اين مورد اثر گذار است موضوع  رسدیموجود دارد. به نظر 

م آنلاين به منابع کتابخانه است. در دنیای کنونی که حج خصوصاًدسترسی الکترونیکی و 

اطلاعاتی و  یهاگاهيپاصورت آنلاين قابل دسترس است و عظیمی از اطلاعات به 

را به طور  و ... هاگزارشديجیتال منابع اطلاعاتی اعم از کتاب، مقاله، نشريات،  یهاکتابخانه

انه مانند کتابخ هاسازمان، انتظار چنین کاری از ساير دهندیمآنلاين در اختیار افراد قرار 

ی تبديل شده و طبیعی است که اعضای اين کتابخانه در مرکزی خوزستان نیزبه امری بديه

اين زمینه انتظارت بیشتری در مقايسه با سطح کنونی آن داشته باشند. نتايج اين پژوهش با 

 ديدگاه کاربران اطلاعات از کنترل بعد در ( که3163مولوی ) و پژوهش تفرشی یهاافتهي

 ابعاد از کدام هیچ و وجود داشته ریمعنادا تفاوت مطلوب و موجود وضع در کتابداران و

( 3163تاجر )پژوهش  يابد. دست آنان موردانتظار حد به است نتوانسته موجود وضعیت در

 کنترل در بعد انتظار حداکثر از موجود وضع از پاسخگويان نمره میانگین نشان داد که

 وجود داریشکاف معنا واقعی سطح و هاآن انتظارات حداکثر بین و است کمتر اطلاعات

( نشان دادند در بعد کنترل اطلاعات 3163احمدمعظم )پژوهش شاپوری، حسن زاده و  .دارد

( نشان 3168تر هستند و پژوهش اسفندياری مقدم و همکاران )نسبت به ساير ابعاد ضعیف
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دانشگاهی از نظر بعد کنترل اطلاعات، در  یهاکتابخانهدادند کیفیت خدمات در 

 ی و تخصصی ضعیف هستند، همسو بود.عموم یهاکتابخانه

نتايج فرضیه سوم پژوهش يعنی بین حداقل و حداکثر انتظارات و استنباط اعضاء فعال 

جود دارد. يک محل شکاف و عنوانبهکتابخانه مرکزی استان خوزستان از نظر بعد کتابخانه 

اداری وجود معن ( تفاوتاستنباطموجود )نتايج نشان داد که، بین حداقل انتظارات و وضعیت 

مطالعه  یهاالنسبیان کرد که وسعت زياد کتابخانه، تفکیک  توانیمندارد. در مورد اين يافته 

کتابخانه و اختصاص مکانهايی برای مطالعه گروهی و تدريس و آموزش  یهاقسمتاز ساير 

برآوردن حداقل  توانیمخوراکی و غذای مناسب  نیتأمگروهی و همچنین محل برای 

ارات اعضای کتابخانه مرکزی را در پی داشته باشد. بر اين اساس وجود يک رضايت انتظ

وسوی زاده و های م. نتايج اين پژوهش با يافتهرسدیمنسبی از مکان کتابخانه معقول به نظر 

حداقل  ، کتابخانه نتوانسته«مکان عنوانبهکتابخانه »( نشان دادند که در بعد 3122فر )امیدی 

 دادندد ( نشان3126ربران خود را برآورده کند. پژوهش حريری و شاهوار )انتظارات کا

 .است منفی شکاف بیشترين گروهی دارای مطالعه و يادگیری برای فضای عمومی مولفة

 پزشکی علوم دانشگاه هایکتابخانه که داشت از ( نیز حاکی3166) یکرانپژوهش غفاری و 

کند.  فراهم را خود کاربران انتظار حداقل ه استمکان نتوانست عنوانبهدر بعد کتابخانه 

بعد  موجود وضع از پاسخگويان نمره ( نیز نشان داد که که میانگین3163تاجر )پژوهش 

اما نتايج پژوهش ونسا و  است. کمتر نیز هاآن انتظار حداقل يک محل از عنوانبهکتابخانه 

محل اثر معناداری بر سطح کلی يک  عنوانبهکتابخانه  نشان داد که بعد (8632) مالین

در بعد کتابخانه  که دادند ( نشان3163مولوی ) و رضايتمندی کاربران دارد. پژوهش تفرشی

 معناداری تفاوت مطلوب و موجود وضع در کتابداران و ديدگاه کاربران مکان از عنوانبه

 يابد. دست نانآ موردانتظار حد به است نتوانسته موجود وضعیت در و اين بعد وجود داشته

مورد بررسی  یهاکتابخانه( نیز نشان دادند که 3168پژوهش اسفندياری مقدم و همکاران )

 مکان ضعیف هستند، همسو بود. عنوانبهدر بعد کتابخانه 

همچنین نتیجه دوم فرضیه سوم يعنی بین حداکثر انتظارات و استنباط اعضاء فعال کتابخانه 

 يک محل شکاف وجود دارد. نتايج عنوانبهعد کتابخانه مرکزی استان خوزستان از نظر ب
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نشان داد که، نارضايتی در اين زمینه وجود دارد. يافته پژوهش حاضر نشان داد که حداکثر 

انتظارات اعضای کتابخانه از سطح موجود در زمینه فضای و محل کتابخانه بیشتر است که 

ست. همانگونه که بیان شد يک سری اين امر به معنای وجود نارضايتی در اين زمینه ا

محل کتابخانه مربوط به وجود فضايی آرام جهت مطالعه است، از آنجايی که  یهامؤلفه

 استدلال کرد که وجود نارضايتی در اين زمینه توانیممطالعه مجزا هستند، بنابراين  یهاسال

بارت ن باشد؛ به عبه عدم رعايت سکوت توسط اعضای خود کتابخانه در داخل سال تواندیم

ديگر مساله در اينجا به يک مقوله فرهنگی يعنی نحوه استفاده از کتابخانه مرتبط است و نه 

( 8638ی )هاد آلرحمان و  یهاافتهينتايج اين پژوهش با  صرف فضای فیزيکی کتابخانه.

ابخانه تمجموعه و قابلیت دسترسی به کتابخانه و فضای ک مؤلفهنشان دادند که کاربران از دو 

( نشان داد که 8631برای يادگیری، راضی نبودند. پژوهش سیواتاسان و چندراسکار )

ابی( جهت ي) يیراهنمامطالعه و برنامه  یهایصندلتجهیزات پرينت، نشريات ادواری، میز و 

( 3168دارند. پژوهش اسفندياری مقدم و همکاران ) ریتأثکتابخانه بر رضايتمندی مراجعیت 

ند. پژوهش مکان ضعیف هست عنوانبهمورد بررسی در بعد کتابخانه  یهاکتابخانه نشان داد که

در  موردمطالعه یهاکتابخانه( نشان دادند که 3126رجب پور میبدى و رجب پور میبدى )

سو انتظارات کاربران خود را برآورده کنند، هم اندنتوانستهيک محل،  عنوانبهبعد کتابخانه 

 بود.

ارم پژوهش يعنی بین حداقل و حداکثر انتظارات و استنباط اعضاء فعال نتايج فرضیه چه

کتابخانه مرکزی استان خوزستان از نظر کیفیت خدمات شکاف وجود دارد. نتايج اين 

اداری معن ( تفاوتاستنباطموجود )پژوهش نشان داد که بین حداقل انتظارات و وضعیت 

ت کتابخانه مرکزی توانسته است يک وجود ندارد. بر پايه يافته پژوهش حاضر، خدما

ازد. را برآورده س هاآنرضايت نسبی را برای کاربران و اعضاء فراهم کند و حداقل انتظارات 

ار ، رفتدهدیمو خدمات متعددی که کتابخانه مرکزی به اعضای ارائه  هابخشبا توجه 

ابخانه انتظار آن ين کتمناسب ا نسبتاًکارکنان اين کتابخانه و همچنین محل و فضای فیزيکی 

که يک رضايت نسبی را در اعضای اين کتابخانه بتوان مشاهده کرد. نتايج اين  رفتیم

( نشان دادند که 3126های پژوهش رجب پور میبدى و رجب پور میبدى )پژوهش با يافته
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بران رات کارانتظا اندنتوانستهدر هیچ يک از ابعاد کیفیت خدمات،  موردمطالعههاى کتابخانه

 دانشگاه های( نشان دادند کتابخانه3166) یکرانخود را برآورده کنند. پژوهش غفاری و 

 کرده فراهم را خود کاربران انتظار حداقل ایخدمات کتابخانه کل نظر از پزشکی علوم

 هاکتابخانه کیفیت خدمات حداقل اما از بالاتر کیفی لحاظ از کتابخانه خدمات و است

 که دادند نشان (3163مولوی ) و است. پژوهش تفرشی کاربران قبول قابل زا پايینتر بسیار

 تفاوت مطلوب و موجود وضع در کتابداران و ديدگاه کاربران کیفیت خدمات از در

 نتوانسته موجود وضعیت در ابعاد کیفیت خدمات از کدام هیچ و وجود داشته معناداری

 نمره ( نشان داد که میانگین3163تاجر )يابد. پژوهش  دست آنان موردانتظار حد به است

 بین و است کمتر نیز هاآن انتظار حداقل خدمات از کیفیت موجود وضع از پاسخگويان

دارد، همسو  وجود معناداری خدمات کیفیت واقعی سطح و پاسخگويان حداقل انتظارات

 بود.

کتابخانه  عالنتیجه دوم فرضیه چهارم يعنی بین حداکثر انتظارات و استنباط اعضاء ف

ا نظر ب مرکزی استان خوزستان از نظر کیفیت خدمات شکاف وجود دارد. نتايج نشان داد که،

که میانگین حداکثر انتظار بیشتر از میانگین وضعیت موجود  شودیم، مشاهده هانیانگیمبه 

ه تگفت که نارضايتی در اين زمینه وجود دارد. در جهت اين ياف توانیماست؛ بر اين اساس 

استدلال کرد که اعضای کتابخانه مرکزی يک سری انتظارات دارند که سطح کنونی  توانیم

رده را راضی کند و هنوز انتظارات برآو هاآننتوانسته است  دهدیمخدماتی که کتابخانه ارائه 

وجود دارد. بايد بیان کرد که چنین انتظاراتی گاه در در نتیجه اطلاع و آگاهی فرد  یانشده

و گاه از نیازی است که خود فرد طی  شودیمدر افراد ايجاد  هاکتابخانهو  هاسازمانساير  از

اشد، چنین اتظاراتی هر چه ب منشأ. در هر صورت کندیمتجربه استفاده از کتابخانه احساس 

که کتابخانه مرکزی تا رسیدن به حد برآوردن حداکثر  دهدیميافته پژوهش حاضر نشان 

( نشان 3163تاجر )پژوهش  یهاافتهيای خود فاصله دارد. نتايج اين پژوهش با انتظارات اعض

 هاآن انتظار حداکثر خدمات از کیفیت موجود وضع از پاسخگويان نمره داد که میانگین

 شکاف معناداری خدمات کیفیت واقعی سطح و هاآن انتظارات حداکثر بین و است کمتر

( نشان داد که سطح خدمات 3163احمدمعظم )ه و دارد. پژوهش شاپوری، حسن زاد وجود
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را برآورده نکرده است. پژوهش مردانی و  هاآندريافتی کاربران حداکثر سطح انتظارات 

تابداران از ک ترنيیپا( نیز نشان داد که کاربران کیفیت خدمات موجود را 3163مقدم )شريف 

 یهاهکتابخانرد کل خدمات . پس از بررسی شکاف برتری خدمات در موکنندیمارزيابی 

انتظارات کاربران در ارتباط با  نیتأمشد مشخص شد که فاصله زيادی با  موردمطالعه

( نشان 8632دارند. پژوهش آسیکوين احمد و همکاران ) هاآنسطح خدمات  نيترمطلوب

 تداد که بین کیفیت خدمات و رضايت مشتريان رابطه معناداری وجود دارد و با افزايش کیفی

 خدمات، رضايت مشتريان افزايش خواهد يافت.

به طور کلی نتايج پژوهش نشان داد که اعضای کتابخانه عمومی مرکزی استان خوزستان 

نسته است نتوا دهدیميک سری انتظارات دارند که سطح کنونی خدماتی که کتابخانه ارائه 

د. بايد بیان کرد که چنین ای وجود داررا راضی کند و هنوز انتظارات برآورده نشده هاآن

يجاد ها در افراد اها و کتابخانهانتظاراتی گاه در نتیجه اطلاع و آگاهی فرد از ساير سازمآن

کند. در شود و گاه از نیازی است که خود فرد طی تجربه استفاده از کتابخانه احساس میمی

تابخانه دهد که کن میچنین انتظاراتی هر چه باشد، يافته پژوهش حاضر نشا منشأهر صورت 

 مرکزی تا رسیدن به حد برآوردن حداکثر انتظارات اعضای خود فاصله دارد.

 منابع

(. شناسايی و اولويتبندی الزامات رضايتمندی 3168) ابراهیم زاده، ع.، ياری، م.، ياری، ی.

گردشگری شهری با استفاده از الگو کانو مطالعه موردی: گردشگران شهر بروجرد. 

-18(، 86) ،1مايش جغرافیايی فضا فصلنامه علمی پژوهشی دانشگاه گلستان،مجله آ

36. 

(. ارزيابی کیفیت خدمات 3163)زاده، محمد، شاپوری، س.  احمدمعظم، سمانه، حسن

عمومی شهرستان رامسر و تنکابن با استفاده از ابزار لايب کوال.  یهاکتابخانه

 .3-83(، 32، )2و فناوری اطلاعات(، شناسی )علوم کتابداری و اطلاع رسانی دانش
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 یهاکتابخانه(. کیفیت خدمات 3168ع.، رزمی شندی، م.، نوروزی، ی. ) اسفندياری مقدم،

الگو لايب کوآل در ايران(. تحقیقات کتابداری و اطلاع  یهاپژوهشايران )بررسی 

 .862-363(، 8) ،21رسانی دانشگاهی، 

(. سنجش سطوح کیفیت خدمات کتابخانه دانشکده 3122. )امیدی فر، س.  ،موسوی زاده، ز

روانشناسی و علوم تربیتی دانشگاه علامه طباطبايی با استفاده از الگو لايب کوال. 

 .93-26(، 1، )32عمومی.  یهاکتابخانهتحقیقات اطلاع رسانی و 

 اهدانشگ یهاکتابخانه(. مقايسه سنجش کیفیت خدمات 3122) باباغیبی، ن.، فتاحی، س.ر. 

فردوسی از ديدگاه کاربران و کتابداران با استفاده از ابزار لايب کوآل. کتابداری و 

 .822-821(، 1، )33اطلاع رسانی، )

 کتابخانه از خدمات هاآن رضايتمندی میزان و کاربران انتظارات (. بررسی3163تاجر، پ. )

 رسانی اطلاع و ریکتابدا )علوم شناسی دانش کوال، فصلنامهلايب ابزار استفاده از با

 .81-12(، 83)9اطلاعات(،  فناوری و

 عمومی یهاکتابخانهکتابداران  و (. مقايسه ديدگاه کاربران3163تفرشی، ش.، مولوی، م. )

خدمات کتابخانه،  کیفیت درباره عمومی یهاکتابخانهشهر تهران وابسته به نهاد 

(، 39)2اطلاعات(،  ناوریف و رسانی اطلاع و کتابداری )علوم شناسی دانش فصلنامه

16-36. 

 یهادانشگاهمرکزی  یهاکتابخانه(. بررسی کیفیت خدمات 3122) ف.  ی،حريری ن.، افنان

علوم پزشکی تابع وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکی و دانشگاه آزاد اسلامی 

-28(، 8)33مستقر در تهران از طريق الگو تحلیل شکاف. کتابداری و اطلاع رسانی، 

82. 

(. سنجش کیفیت خدمات کتابخانه مرکزی سازمان مديريت 3126حريری، ن.، شاهوار، ش. )

 دانش کاربران با استفاده از ابزار لیب کوال، فصلنامه هایگروهصنعتی از ديدگاه 

 .12-21(، 6)1اطلاعات(،  فناوری و رسانی اطلاع و کتابداری )علوم شناسی

 زاهدان علوم پزشکی کتابخانه خدمات کیفیت ی(. ارزياب3121حکیمی، ر.، سوری، ز. )

 .892-826(، 83) علوم پزشکی زاهدان، تحقیقات سروکوال، مجله الگو براساس
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(. استفاده از الگو تحلیل شکاف برای 3126رجب پور میبدى، ع.، رجب پور میبدى، ب.)

گزارشی از دانشگاه علوم پزشکى شهید صدوقی  :بررسی کیفیت خدمات کتابخانه

 .96-29(، 21، فصلنامه کتاب، )يزد

(. بررسی عوامل مؤثر بر میزان 3122.، کرمی، ط.، فرهادی، م.، مراد حاصلی، م. )ص رحیمی،

رضايت کاربران از کتابخانه دانشکده روانشناسی و علوم تربیتی دانشگاه تهران، 

 .92-22(، 1)31رسانی،  اطلاع و فصلنامه کتابداری

(. سنجش کیفیت خدمات 3168) قدم، ع.، نوروزی، ی.رزمی شندی، م.، اسفندياری م

کتابخانه و مرکز اطلاع رسانی دانشگاه امام صادق )ع( با استفاده از الگو لیب کوال. 

 .96-26(، 1)8و خدمات اطلاعاتی،  هانظام

آموزش  یستمس هایيژگیو یو دسته بند يی(. شناسا3163. )ه ی،ح.ر.، درگاه ی،رضوان

ش، آموز ی. راهبردهايرانا یمجاز یهابراساس الگو کانو در دانشگاه یکیالکترون

2( ،1 ،)318-386  . 

استوار جهت  یکانو و طراح یبی(. ارائه چارچوب ترک3168ن. ) یلیان،س. م.، جل یرچی،زنج

(، 1)1 ين،نو يابیبازار یقات. تحقیخدمات یهادر سازمان یمشتر يترضا يشافزا

98-23 . 

(. دسته بندی متغیرهای وبکوال بر اساس الگو کانو در 3163، و همکاران )برزکی ،ع. شائمی

جهت ارزيابی رضايت مشتريان از کیفیت خدمات بانکداری اينترنتی. تحقیقات 

 .  381-313(، 8)8بازاريابی نوين، 

(. بررسی کیفیت خدمات ارائه شده در کتابخانه دانشگاه پیام نور شهرضا 3122شهبازی، م. )

 .16-21(، 8)9نور،  فاده از مقیاس سنجش کیفیت کتابخانه، پیکبا است

(. شناسايی و اولويت بندی عوامل مؤثر 3129طاهری کیا، ف.، فخاريان، م.، لاجوردی، م. )

ب. ث شرکت کندر با استفاده از الگو  .بر میزان رضايت مشتريان از محصول پودر آ

 (.88)2کانو. )پژوهشگر( فصلنامه مديريت، 

ید بر با تاک هاکتابخانهبر افزايش رضايتمندی کاربران  مؤثر عوامل (.3129ان، آ. )طاهري

 .326-329(، 26تخصصی، فصلنامه کتاب ) یهاکتابخانه
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(. سنجش کیفیت خدمات 3161عجم، م.، صادقی فر، ج.، انجم شعاع، م.، محمودی، س. )

يک بیمارستان مطالعه موردی  :بهداشتی درمانی با استفاده از الگو سروکوال

 .826-821(، 1) 23صحرايی، مجله طب نظامی، 

از  يانمشتر یمند يت(. سنجش رضا3161م. ) یران،م.،  پ ی،. ، هاشمی،جا.، کبوتر یون،عرب

و  Kano یو اصلاح شده  یبیترک يکردخدمات داروخانه ها با رو یفیتک

Servqual 826-811(، 8)33اطلاعات سلامت،  يريت. مد. 

 مؤثر عوامل شناسايی منظوربه کانو الگو کاربرد (.3163شفیعی رودپشتی، م. )عزيزی، ش.، 

 منطقه و پرورش آموزش :مورد - پرورش و آموزش زن مديران وری بهره بهبود بر

 .23-69(، 9زنان، ) نامه تهران. پژوهش شهر يک

لوم دانشگاه ع یهاکتابخانه(. بررسی کیفیت خدمات در 3126غفاری، س.، کرانی، ا. )

پزشکی کرمانشاه از طريق الگو تحلیل شکاف، نشريه تحقیقات کتابداری و اطلاع 

 .311-383(، 23)11رسانی دانشگاهی، 

(. به کارگیری الگو شکاف کیفیت خدمات )سروکوال( 3163گرجی، ح. ا.، و همکاران )

 .83-11(، 23)39 در مجتمع آموزشی درمانی امام خمینی )ره(، مديريت سلامت،

(. بررسی اثربخشی و رابطه ابعاد کیفیت خدمات کتابخانه مرکزی دانشگاه 3166ان، ا. )لطیفی

بر اساس مقیاس سروکوال و روش معادلات ساختاری. پژوهش و مشهد )فردوسی 

 .16-22(، 1)8دانش و فناوری، -توسعه فناوری

ومی عم یها(. ارزيابی کیفیت خدمات کتابخانه3122زاده، م. ) محمدبیگی، ف.، حسن

. عمومی کشور در شهر قزوين با استفاده از ابزار لیب کوال یهاوابسته به نهاد کتابخانه

 .3-86(، 3) 32عمومی،  یهاتحقیقات اطلاع رسانی و کتابخانه

لوم دانشگاه ع یها(. ارزيابی کیفیت خدمات کتابخانه3163. )همردانی، ا. ح.  ، شريف مقدم، 

و کتابداران: با بهره گیری از مقیاس لايب کوال.  پزشکی تهران از ديدگاه کاربران

 .12-22(، 12) 32سلامت،  يريتمد يهنشر

(. بخش بندی مراجعین 3161مظفری، ع.، مظفری، الف، حیاتی، ز.، منوچهری، ر. )

عمومی بر مبنای نیازهايشان با استفاده از شبکه عصبی مصنوعی، تحلیل  یهاکتابخانه
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(، 1) 86های عمومی، رسانی و کتابخانهتحقیقات اطلاع سلسله مراتبی و الگو کانو.

231-211. 

(. ارزيابی مجموعه، کارکنان، و فضای کتابخانه 3122زاده، م. ) نجف قلی نژاد، الف.، حسن

مرکزی دانشگاه تربیت مدرس بر اساس ابزار لیب کوال. پردازش و مديريت 

 .3-31(، 3)82اطلاعات )علوم و فناوری اطلاعات(، 

ادراکات و انتظارات کاربران از  یانفاصله موجود م یین(. تع3166اط، ن.، دهقانی، م. )نش

و استنباط کارکنان از انتظارات آنان، نشريه تحقیقات کتابداری و  يافتیخدمات در

 .62-332(، 29) 12اطلاع رسانی دانشگاهی، 

دان از عملکرد شهرون يتمندیرضا ی(. بررس3161ن. ) يرجی،الف.،  عموزاد مهد نصیری،

و  یاگرگان. جغراف یشهردار ی؛با استفاده از الگو کانو مورد شناس یشهردار یخدمات

 .86-12(، 31)1 ی،منطقه ا-یشهر يشآما

اده از خدمات پس از فروش با استف يانمشتر يترضا يابیپ. ارز ی،دوست، ح.، عطااله وظیفه

 .361-26(، 1)8 يابی،بازار يريتمجله مد Kanoاز الگو 

گاه دانش یرضايت مراجعه کنندگان از خدمات کتابخانه مرکز ی(. بررس3129س. ) يزدانفر،

ی درمان -قزوين، مجله دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی یعلوم پزشک

 .18-12(، 1)3قزوين،
Asyiqin, A. and Nur H., Romle, A. R., Mansor, M. H. (2015). Exploring 

Service Quality and Customer Satisfaction at Library in Malaysia 

University, International Journal of Administration and Governance, 

International Journal of Administration and Governance, 1(4), 98-105. 

Hareeza Ali, M, Azman A., Noor, Radam, A. (2010). Validating SERVPERF 

Model in Government Agencies. The Journal of Human Resource and 

Adult Learning, 6(1), 84-93. 
Iranban, J., Sokhakian, M. A., Abnavi, P. D. (2013). Evaluating and Ranking 

the Quality of Services Criteria based on the Combination of KANO 
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Samenalaeme Institute, European Online Journal of Natural and Social 

Sciences, 2(3), 1847-1853. 

Kano. N, N. Seraku, F. Takahashi, Tsuji,S. (1984). Attractive Quality and 

must- be Quality, Hinshitsu, The Journal of the Japanese society for 

Quality control, 1(5), 63-78. 
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