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 چکیده
  این   برای  حلی راه   بازگشت به اشتیاق.  است  خدماتی   سازمان  هر  نهایی  هدف   مشتریان  بازگشت   امروزه  هدف:

  وجود به  را  هاکتابخانه  اهداف  پیشبرد  زمینه  کتابخانه،  کنندگانمراجعه  در  آن  ایجاد  با  توانمی  که  است  مشکل

پژوهش    بنابراین،.  کرد  خواهند  رجوع  کتابخانه  به  بارها   و  بارها   کنندگانمراجعه  بود  امیدوار  و  آورد هدف 

  بازگشت   به  اشتیاق  بر  شده   درکسودمندی  و  رضایتمندی  شده،  ارائه   خدمات  کیفیت  نقشبررسی    ،حاضر

 . باشدمیکرمانشاه کتابخانه مرکزی دانشگاه رازی  کنندگانمراجعه

 پیمایشی است. ـها، توصیفی نظر نحوه گردآوری داده و از    کاربردیپژوهش از نظر هدف،  این    شناسی:روش 

نفر با استفاده از   372نها آماری آن کلیه دانشجویان عضو کتابخانه مرکزی دانشگاه رازی است که از بین آ   جامعه 

کیفیت های  از پرسشنامه   ها آوری داده برای جمع انتخاب شدند.  گیری تصادفی ساده  نمونه به روش    ، جدول مورگان 

 ی اشتیاق به بازگشت، استفاده شد.ساخته   شده و پرسشنامه محقق ، رضایتمندی و سودمندی درک خدمات 

با    ، سودمندی درک شده0/ 63ارائه شده با ضریب تأثیر    کیفیت خدمات  ،هابر اساس تحلیل داده   ها:یافته 

کنندگان کتابخانه  میزان اشتیاق به بازگشت مراجعه  بر  63/0با ضریب تأثیر  و رضایتمندی    0/ 59ضریب تأثیر  

یعنی با بالا رفتن سطح کیفیت خدمات ارائه شده، سودمندی درک شده و  ت  مؤثر اسمرکزی دانشگاه رازی  

  سطح  و  جنسیت  همچنین نتایج نشان داد بینیابد.  می  نیز افزایش  مراجعانرضایتمندی میزان اشتیاق به بازگشت  

بیشتری برای  مردان نسبت به زنان اشتیاق به بازگشت    و   دارد  وجود   معناداری  رابطه   مراجعان  بازگشت  به   اشتیاق
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اختلاف معنادار آماری  و تعداد دفعات مراجعه به کتابخانه  از نظر تحصیلات  . اما  نداهداشت   به کتابخانهمراجعه  

 ه است. وجود نداشتدر اشتیاق به بازگشت 

اشتیاق    در افزایش میزان ه و رضایتمندی  با توجه به مؤثر بودن کیفیت خدمات ارائه شده، سودمندی درک شد :  نتیجه 

صورت گیرد. نتایج    هر سه متغیر تأثیرگذار و اقدامات لازم در جهت ارتقاء    شرایط کنندگان، باید  به بازگشت مراجعه 

 . کشور مورد استفاده قرار گیرد   های کتابخانه های درازمدت  ریزی تواند در برنامه این پژوهش می 

 های دانشگاهی شده، کتابخانه کیفیت خدمات، رضایتمندی، سودمندی درک ،  بازگشت به  اشتیاق  ها: کلیدواژه 

 

 

 مقدمه و بیان مسئله 

سازم به   ازپیشبیشها  ناامروزه  آن  شدن  مطرح  و  محوری  مشتری  اهمیت  افزایش  عنوان  شاهد 

های  باشد و خدمت واقعی به مشتری عنصر اصلی تلاش عنصر در موفقیت و کارآیی بهترشان می  مهمترین

های خود را با  دهد. هر سازمانی که بتواند مهارتها را تشکیل مینامربوط به ایجاد مزیت رقابتی برای سازم

این مشتریان بارها و بارها    تواند امیدوار باشد کهرجوع را به تجارت مثبت تبدیل کند، میمشتریان یا ارباب

اهداف عملیاتی در به همین خاطر یکی از  ها بدون شک توجه به  ناسازم  به سازمان رجوع خواهند کرد. 

  نها های مشتری است که با بروز فناوری اطلاعات درخواست مشتریان تغییر و انتظارهای آانتظارات و خواسته 

های علمی و فناوری، عصر توقعات ایجاد شده است و امروزه ای که با پیشرفت نیز بیشتر شده است، به گونه 

نمی یا خدمتی  و  نوع کالا  هر  پذیرش  به   زاده مهدی   ،میکلایی  مجیبی)باشند  مانند گذشته مشتریان حاضر 

با مشتریان و همچنین ارائه   بلندمدت ها باید در جهت حفظ روابط نا. بنابراین سازم(1391 فر،امامی  اشرفی و

برخی از مراجعان ممکن است    قاعده مستثنی نیستند،   ها نیز از اینکتابخانه کیفیت، تلاش کنند.  خدمات با  

بعد از چند بار استفاده از خدمات یک کتابخانه نسبت به آن مشتاق شوند و یا هرگز برای استفاده از خدمات 

استف تعداد  افزایش  که  وجودی  با  دیگر  طرف  از  نکنند.  رجوع  آن  به  کتابخانه  از اده یک  یکی  کنندگان 

اند که هزینه حفظ مشتریان فعلی از هزینه جذب ها نشان داده اما پژوهش ،  هاستمهمترین اهداف کتابخانه 

،  بنابراین مؤثرترین راه برای افزایش استفاده از کتابخانه .  (1386  ،1مینور   مشتریان جدید کمتر است )موون و 

 بازگشت مشتریان قدیمی است. 

به    است  بر این باور  (1384)  نژاد پاریزیایران نتیجه را  که چگونگی ارائه خدمات به مراجعان سه 

 همراه خواهد داشت:

مراجعه1 با  رفتاری  چنانچه  می.  باشدکننده  وی  انتظارات  حد  از  فراتر  که  نشاطنتیجه ،  شود  ،  آور اش 

 
1. Moun & Minor 
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 بخش و حاصل آن مثبت و به یاد ماندنی است.لذت 

تجربه قابل    اثر وآن بی   نتیجه ،  شود برابر با انتظارات مشتری باشدکه به مشتری ارائه می  . اگر خدماتی2

 توجه و عادی است. 

دلسردی و حتی  ،  پیامدش همراه با یأس  . وقتی رفتاری با مشتری کمتر از حد انتظارات او باشد مطمئنا3ً

 خشم و عصبانیت خواهد بود. 

های بازگشت مجدد مراجعان را همراه با اشتیاق، به  زمینه،  ار مراجعانبنابراین، دادن خدمات بیشتر از انتظ

 سازد. کتابخانه فراهم می

بازگشت،    اشتیاق به  کند.را مطرح می  «2مفهومی به نام »اشتیاق به بازگشت   1980در دهه    1دورانس 

است که دریافت می از خدماتی  نگرش مراجعان  از  است که   و  کنندبازتابی  هنگامی  بازگشت  به  اشتیاق 

کند  کاربری با احساس خوشایندی و با میل باطنی خود برای دریافت خدمات یک کتابخانه به آن رجوع می

نتیجه  به عبارتی در  بازگشت مجدد به کتابخانه را می  یا  به  این  دریافت یک خدمت عالی تصمیم  گیرد و 

مفهوم اشتیاق مراجعان به بازگشت به    (.1393تیار است )آشیان،  رفتار، نه بر اساس اجبار بلکه به صورت اخ

زمینه انجام  این  کتابخانه، رابطه نزدیکی با مفاهیم رضایت و وفاداری آنان دارد. بسیاری از مطالعاتی که در  

کرده شده  تأکید  مجدد،  استفاده  قصد  و  مشتری  وفاداری  رضایت،  بین  مثبت  رابطه  بر   ,Brady)  انداند، 

Robertson, & Cronin, 2001; Cronin, Brady & Hult, 2000; Zeithaml, Berry & Parasuraman, 

وفاداری و اشتیاق به بازگشت تفاوت   ،اما با این حال، بین مفاهیم رضایت  .(1396  طبسی،  فخار از  قلن   ;1996

تویید  نظر  به  بنا  دارد.  مراجعه کتابخانه   3وجود  نوع  سه  ناراضیها  مراجعان  دارند:  حد   ،کننده  از  کمتر  که 

اند  که دقیقاً همان چیزی را که توقع داشته   ،مراجعان راضی  ؛اندشان از سیستم اطلاعات دریافت کرده توقع

توقع   ،مراجعان مجذوب  ؛انددریافت کرده  از حد  بیشتر  بنابراین مشان خدمت دریافت کرده که  دیران اند. 

های دیگری که در مورد  کنند و به همین خاطر در پژوهش   خوشدل کتابخانه نباید به رضایتمندی مراجعان  

استفاده  از خدمات کتابخانه صورت گرفته است نشان می بررسی میزان رضایتمندی  بین  کنندگان  دهد که 

 & Townley؛  Elia & Walsh, 1983معناداری وجود ندارد )مانند    رابطه  ،رضایت و استفاده از خدمات

Boberg, 1999،  ورع از  استف  (.1385  ،نقل  مشتاق  هستند،  راضی  که  افرادی  است  از خدمات ممکن  اده 

کننده با کتابخانه برای دریافت خدمات از طرفی، وفاداری یعنی تعهد عمیق و پیوسته مراجعه  د.نکتابخانه نباش

 
1. Durrance 

2. Willingness to Return 

3. Tweed 
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پا را    ، ای که اشتیاق به بازگشت داردکننده . ولی مراجعهشود به دفعات زیاد به آن مراجعه کندکه باعث می

اشتیاق دارد  تنهانه از وفاداری فراتر گذاشته و   به کتابخانه  با تشویق    ،برای برگشت  نیز  اشتیاق را  این  بلکه 

از کتابخانه نشان می استفاده  از دهد.  دیگران در  برای استفاده  به جذب کاربران  افراد  این  این صورت  در 

 کنند.ت کتابخانه کمک میخدما

اشتیاق    به معنای  استفاده مستمر و وفاداری کاربر  اینکه همیشه  اول  اینجا دو نکته وجود دارد:  در 

نیست، بلکه شاید از روی نیاز یا عادت باشد و دیگر اینکه هرچند کاربر راضی باشد، ممکن است دیگر به  

کاربران کتابخانه به معنی   کتابخانه باز نگردد. بنابراین آنچه حائز اهمیت است، سنجش اشتیاق به بازگشت 

های  منظور افزایش آن است. چرا که داشتن کتابخانه ریزی و اقدام به احساس خوشایند آنان از خدمات و برنامه

تواند فرایند رسیدن به اهداف  کارآمد با مراجعان مشتاق به بازگشت برای استفاده از خدمات ارائه شده می

در نتیجه کاربران مشتاق، پیامدهای مثبت و منافع زیادی را برای کتابخانه  متعالی کتابخانه را تسهیل نماید و  

 د. به همراه داشته باشن

،  سودمندی درک شده تواند بر مبنای  رسانی میمیزان اشتیاق به بازگشت به کتابخانه و مراکز اطلاع 

از  از خدمات دریافت شده  تعامل مؤثر میان کتابداران و مراجعان و رضایت  ها و  سوی کتابخانه   ارتباط و 

ها  کارکنان باشد و بر قصد مراجعه مجدد، استفاده از خدمات کتابخانه و ترجیح یک کتابخانه بر سایر کتابخانه

 اثرگذار باشد. 

درک مصرف  ســودمندی  ادراکات  به  میشــده  اشاره  تجربه  یک  پیامد  به  نســبت   کندکننده 

(Davis, Bagozzi & Warshaw, 1992،1392  سیامکی،  و  روزفرپی  ؛ گرایی).   به  سودمندی درک شده  ،

در مطالعات بسیاری تأثیر   که  شودمیعملکرد افراد در استفاده از یک سیستم خاص اطلاق    بهبود و ارتقای

در   و  (Calisir, Atahan & Saracoglu, 2013)  مورد بررسی قرار گرفته است  آن بر قصد استفاده کاربران

  ( تأثیر 2011)  4( و لین و لو 2014)  3(، تئو 2014و همکاران )  2(، کوون 2014)  و همکاران  1های سانپژوهش 

 (. 1395  موسیخانی،  البرزی و   تأیید شده است )نقل از حیدری،شده بر نگرش کاربران    درکسودمندی  مثبت  

ند اشتیاقی را  تواعملکردش، می  سطح  تأثیر آن بر   خاص و  یک سیستم   از   استفاده   به ســودمندی  فرد  اعتقاد

 وجود آورد که به استفاده دوباره از سیستم متمایل گرداند.در او به 

 
1. Sun 
2. Kwon 

3. Teo 

4. Lin & Lu 
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  عبارتند  خدمات است که  کیفیتمؤثر باشد  مراجعانتواند در اشتیاق به بازگشت عامل دیگر که می 

  را   خدمات   کیفیت (  1984)  1گرونروز  (. Zeithaml, 1994خدمت )  یک  برتری  مورد  در   مشتریان  قضاوت :  از

 خدمات   واقعی نتیجه   شامل فنی  بعد  که.  است  کرده   تقسیم   عملکردی   کیفیت  و  فنی  کیفیت   کلی   دسته  دو   به 

  چیزی   چه  خدمات  ارائه   از   پس   مشتری  نکه ی ا  بود،   معتقد   وی .  است  خدمات  ارائه   نحوه   شامل  عملکردی   بعد  و

  را   کیفیت  عملکردی  بعد  است،  کرده   دریافت   را  آن   چگونه   اینکه  و   است  کیفیت  فنی  بعد  کند،می  دریافت

  ابعاد  بر  تأثیرگذار  عوامل  که   است  این  مشتری   توسط  کیفیت  ارزیابی  چگونگی  درک   لازمه  دهد و می  تشکیل

 .(1394شویر،  نوروزی   شود )نقل از  روشن هاآن  تأثیر نحوه  و شناسایی عملکردی کیفیت  و  فنی کیفیت

های خدماتی به شمار  های مهم قرن حاضر در سازمان ارائه خدمات با کیفیت از چالش   دیگر،   سوی   از 

های خود توسعه دهند و از  محوری را در سازمان کوشند تا اندیشه و فرهنگ مشتری ها می ن ا روند. مدیران سازم می 

به تعالی عملکرد سازمان  های دستیابی  طریق تمرکز بر نیازهای مراجعان و پاسخگویی صریح به نیاز آنان، زمینه 

های  اما کتابخانه   .   ( 1386و ملکی،    رغفوری ی م   از   نقل Brooks, Lings & Botschen, 1999 ; )    خود را فراهم سازند 

توجهی قرار  مداری و ارکان آن را مورد بی مشتری   ، دانشگاهی به دلیل مشکلات مختلف از جمله مسائل اقتصادی 

هایشان و ارائه خدمات نامناسب توسط  اند. دانشجویان هم به علت عدم توجه و بها ندادن به نیازها و خواسته داده 

تا    کنند باشند و به ناچار به کتابخانه مراجعه    ها نداشته ها، ممکن است اشتیاقی برای مراجعه به کتابخانه کتابخانه 

دنبال گسترش فرهنگ مطالعه و جذب و  ها باید به نیازهای ابتدای خود را برطرف سازند. بر این اساس کتابخانه 

 اند. سازان جامعه اشتیاق دانشجویانی باشند که آینده 

کیفی    سطح  ارتقاء   به  کمک  هدف   با  ،1354رازی کرمانشاه که در سال  کتابخانه مرکزی دانشگاه  

  نمودن  فراهم  و  لازم   الکترونیکی  و  چاپی  اطلاعاتی  منابع  تأمین  طریق  از   دانشگاه،  در  پژوهش  و  آموزش

  فعال  نفر عضو   14000  از  بیش  حاضر  حال   در  و   منابع، شروع به کار نمود   این   از  استفاده   جهت   مناسب  محیطی

ای  از اهمیت ویژه   اصلی منابع و خدمات اطلاعاتی برای دانشجویان این دانشگاه   کننده ن یعنوان تأمبه لذا،    .دارد

اشتیاق به بازگشت دانشجویان به کتابخانه  عوامل مؤثر بر  باید بررو بدیهی است که از این  .برخوردار اســت

  ارائه   خدمات  کیفیت  نقشبررسی  به  پژوهش حاضر بر آن است تا  ای انجام گردد. به همین خاطر  توجه ویژه 

چرا که    .بپردازدکتابخانه  کنندگان  مراجعه  بازگشت   به  اشتیاق  بر  شده   درکسودمندی   و  رضایتمندی   شده،

مشتریان کتابخانه  وامل مرتبط با اشتیاق به بازگشت در  این پژوهش سنجة مناسبی برای شناسایی عهای  یافته

 . کمک خواهد کرد عملکرد  و به مدیریت و کارکنان کتابخانه در راه دستیابی به بالاترین سطح  ه خواهد بود

 
1. Gronroos 
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 پژوهش پیشینه

. دارد   ها رسیدن به اهداف کتابخانه   در   زیادی   بسیار   اهمیت   به کتابخانه   کنندگان مراجعه   بازگشت مجدد 

ای  مطالعه   دورانس   ، 1980در دهه  .  است   داده   اختصاص   خود   متعددی را به   های پژوهش   و   نوشتارها   موضوع   این 

اشتیاق به  ) آن کشف مفهومی به نام  کیفی درباره میزان موفقیت بخش مرجع کتابخانه انجام داد که محصول  

عنوان شاخصی جدید و کاربرمحور درباره میزان توفیق بخش مرجع  بود. پس از آن، مطالعات او به   ( بازگشت 

 بازگشت مراجعان به کتابخانه  الًا( نشان داد که احتم 2006مطرح شد. مطالعات بعدی دورانس و همکارانش ) 

دیودنی  (،  1994)   1. دیودنی و راس های ارتباطی خوبی برخوردار باشند رت زمانی بیشتر است که کتابداران از مها 

بازگشت را در مطالعات کارایی و تأثیر مرجع، مبنای   بحث اشتیاق به   ( 4002)   3و راس و نیلسن  ( 1996)   2و میشل

مرجع شد. آنان  و درک فرایندهای موجود در مصاحبه    کار خود قرار دادند. این امر باعث ارتقای پایه علمی 

واند باعث افزایش کارایی مصاحبه  ت رفتارهای ارتباطی ویژه می   همچنین نشان دادند که چگونه رویکردها و 

پژوهشگران  بعدها  شود.    رویکرد (  Janes, Hill, & Rolfe, 2001; Mon & Janes, 2007)مانند    مرجع 

زیتامل، بری، و    (. 1394ریان و سنگری،  منصو ) کاربرمحور را در مطالعات مرجع دیجیتال نیز به کار گرفتند  

هانت (،  1996)   4پاراسورامان و  برادی  کرونین   و   ( 2000)   5کرونین،  و  رابرتسون  طی  2001)   6برادی،   )

رابطه  و بیان کردند که  ،  هایی اشتیاق به بازگشت مراجعان برای مراجعه به کتابخانه را بررسی کردند پژوهش 

 (.1396  طبسی،   وجود دارد )فخار ،  مجدد  استفاده   قصد اری مشتری و  بین رضایت، وفاد   ی مثبت معنادار و  

است. فخار  (  1396)  طبسی   فخارانجام شده، پژوهش    در داخل کشور  زمینه   این   در   که   هایپژوهش   از

بازگشتطبسی   به  اشتیاق  بر  مؤثر  کتابخانه   عوامل  کتابخانه   را  به  نوجوان  و  مراجعان کودک  دید  های  از 

مهمترین عوامل اشتیاق به بازگشت به کتابخانه، به  نتایج پژوهش او  بررسی قرار داده و طبق  مورد    ،عمومی

های درونی، تأثیرگذاری محیط و  مطالعه، انگیزه اند از: رفتار کتابدار، استفاده از سالن ترتیب اولویت عبارت

)  آشیانمنابع اطلاعاتی.    امکانات رفاهی و پایان (  1393نیز  به    کند کهبیان مینامه خود  در  اشتیاق  نوع  سه 

بازگشت شامل رفتاری، نگرشی و ترکیبی وجود دارد. اشتیاق به بازگشت رفتاری موجب تشویق دیگران به  

شود، اشتیاق به بازگشت نگرشی، مراجعه مجدد برای استفاده از آن خدمت  استفاده از خدمات کتابخانه می

 
1. Dewdney & Ross 

2. Dewdney & Michell 

3. Ross & Nilsen 
4. Zeithaml, Berry & Parasuraman 

5. Cronin, Brady & Hult 

6. Brady, Robertson & Cronin 
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 اشتیاق رفتاری و نگرشی را باهم دارد. دو نوع  هایرا به همراه دارد و اشتیاق به بازگشت ترکیبی، مشخصه 

اشتیاق به بازگشت  ی انجام شده در ایران حاکی از آن است که تحقیقات مربوط به  هاش مرور پژوه

فخار طبسی و  (  1393آشیان )شده در این زمینه مربوط به    انجام  و تنها پژوهش   به کتابخانه، بسیار محدود است 

. از طرف دیگر، هر چند تحقیقات دهنده خلأ پژوهش در این زمینه باشدند نشانتوااین امر میاست و    (1396)

 & Rossmann, 2013; Killick, Van Weerden؛  1386  امیری،  و   ی )مرادمندتمندیرضامختلفی در مورد  

Van Weerden, 2014; Mon, 2014; Asyiqin, Nur, Romle & Mansor, 2015 سودمندی درک شده )

( و کیفیت خدمات 1396؛ جلالی و همکاران،  1394؛ میری و سلامی،  1392سیامکی،    و  پیروزفر  )گرایی،

 Fagan, 2014; Greenwood, Watson & Dennis, 2011; McCaffrey؛1391مقدم،  مردانی و شریف)

2013; Chuang & Cheng, 2010  کتابخانه پیشینه ( در  به  توجه  با  اما  است.  انجام شده  و ها  داخلی    های 

به بررسی نقش  ،خارجی   درک   سودمندی  و   رضایتمندی  شده،  ارائه  خدمات  کیفیت  تاکنون پژوهشی که 

تمامی موارد ذکر شده   ، لذایافت نشد.    ، طریق پرداخته شده باشد  اشتیاق به بازگشت مراجعان کتابخانه بر    شده 

 گواهی بر ضرورت انجام چنین پژوهشی است. 

 ژوهش عبارتند از: پ هایپرسش با توجه به متغیرهای پژوهش و هدف این مقاله 

اشتیاق به بازگشت مراجعان   بر  ارائه شده، رضایتمندی و سودمندی درک شده   کیفیت خدماتآیا  

 ؟ دارند  نقش کتابخانه 

لی و تعداد دفعات مراجعه به کتابخانه و اشتیاق به بازگشت مراجعان آیا بین جنسیت، مقطع تحصی

 وجود دارد؟  رابطه 

 

 روش پژوهش 

جامعه آماری  شده است.  توصیفی انجام ـپژوهش حاضر از نوع کاربردی است که با روش پیمایشی 

دهند  کیل میتش  98-99پژوهش دانشجویان عضو کتابخانه مرکزی دانشگاه رازی کرمانشاه در سال تحصیلی  

گیری تصادفی ساده انتخاب نفر به روش نمونه   372  بر مبنای جدول مورگان   و   باشندنفر می  11268که شامل  

 شدند. 

رازی  کتابخانه مرکزی دانشگاه    ی مشخص کردن کیفیت خدمات ارائه شده دردر این پژوهش برا
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ست.  ( ا1998)  و ماگال  3و اسکس   (1994)  2استفاده شد. مدل ماگال مبتنی بر مدل سدن و کیو   1از مدل ماگال

کز رابرای سنجش موفقیت نظام اطلاعاتی و مدل اســکس و ماگال برای سنجش موفقیت م  کیو مدل سدن و  

 یستگیعات، شابعد کیفیت خدمات کارکنان، کیفیت اطلا  سه اند. مدل ماگال مشتمل بر  کار رفته   اطلاعاتی به 

 (. Cited in Landrum, Prybutok & Zhang, 2007)کاربر است 

در  پرسش پرسشنامه  طراحی  5های  ویژگیبخش  به  مربوط  اول  قسمت  است.  فردیشده    های 

است مراجعه(  دفعات  تعداد  و  تحصیلی  مقطع  دوم،    ؛)جنسیت،  به  قسمت  مربوط  ترتیب  به  و چهارم  سوم 

 ,Landrum) است که در مقاله    سودمندی درک شده   و   رضایتمندی پرسشنامه کیفیت خدمات مدل ماگال،  

Prybutok & Zhang, 2007  ) به  استفاده شده بازگشت است که  به  اشتیاق  با  پنجم در رابطه  اند و قسمت 

گزینه در مقیاس  5دهنده، ر سؤال برای پاسخصورت محقق ساخته طراحی شده است. برای پاسخگویی به ه

منظور به اند.  گذاری شده نمره   5تا    1شده است که از خیلی کم تا خیلی زیاد به ترتیب از  لیکرت در نظر گرفته 

داده  شد. تحلیل  استفاده  استنباطی  و  توصیفی  آمار  از  و    ها  اطلاعات  علم  اساتید  توسط  پرسشنامه  روایی 

 . ( به دست آمده است1و پایایی آن، از طریق ضریب آلفای کرونباخ طبق جدول )  شناسی تأیید شد،دانش 

 

 متغیرهای پژوهش  ییایپا بیضر جینتا. 1جدول 

 اشتیاق به بازگشت  سودمندی درک شده رضایتمندی کیفیت خدمات ارائه شده متغیر

 83/0 85/0 87/0 89/0 پایایی 

  آمده است   دستبه   7/0متغیرهای پژوهش بالاتر از    همه   کرونباخ  آلفای  ، ضریب1با توجه به جدول  

 . است پژوهش  ابزار بالای اعتماد قابلیت  نشانگر که

 

 های پژوهشیافته
 های توصیفی متغیرهای اصلی پژوهش. آماره 2جدول 

 3از مقدار متوسط  کمترین  بیشترین  انحراف معیار  میانگین  متغیر

 57/3 17 85 77/10 81/60 کیفیت خدمات ارائه شده

 41/3 5 25 08/4 08/17 رضایتمندی 

 51/3 7 35 27/5 63/24 سودمندی درک شده

 16/3 7 35 54/5 14/22 اشتیاق به بازگشت 

 
1. Magal 

2. Seddon & Kiew 

3. Essex 
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  ارائه   خدمات  کیفیت  متغیر  معیار  انحراف  و  میانگین  شود،می  ملاحظه  ( 2)  جدول  در  که  طورهمان

و   08/17 با  برابر ترتیب  رضایتمندی به   متغیر معیار انحراف و  ، میانگین77/10 و 81/60 با  برابر ترتیب   شده به

به  درک   سودمندی   متغیر  معیار  انحراف   و   ، میانگین08/4   و   و میانگین   17/5و    63/24با    برابر   ترتیب   شده 

  همه  میانگین کهاین   به  توجه است. با  54/5و  14/22با  برابر  ترتیب  بازگشت به به اشتیاق متغیر معیار انحراف

شده، رضایتمندی،   ارائه   خدمات  کیفیت  وضعیت   که  گفت  توانمی  است  3  متوسط  مقدار  از  بیشتر  متغیرها

 است. متوسط میانگین از بیشتر بازگشت  به شده و اشتیاق  درک سودمندی

 شده  استفاده  اسمیرنوف -آزمون کلموگروف  توزیع متغیرهای پژوهش از  بودن  نرمال  اطمینان از  جهت 

تر باشد  کوچک   0/ 05از   اسمیرنوف -کلموگروف   z  مربوط به آماره  معناداری  اگر سطح  است. در این آزمون 

دلیلی برای رد فرض صفر )یعنی نرمال بودن   تر باشد بزرگ   0/ 05از   معناداری  سطح  و اگر  شود رد می  فرض صفر 

 است.  ( ارائه شده 3جدول  )  در  متغیرهای پژوهش  بودن  آزمون نرمال  به  مربوط  متغیرها( وجود ندارد. نتایج 

 

 اسمیرنوف جهت بررسی نرمال بودن توزیع متغیرها -. نتایج مربوط به آزمون کلموگروف3جدول 

Z آماره  متغیر کلموگروف اسمیرنوف    سطح معناداری  

ارائه شده کیفیت خدمات  07/0  06/0  

06/0 رضایتمندی   06/0  

04/0 سودمندی درک شده  2/0  

08/0 اشتیاق به بازگشت   07/0  

 

جدول  همان در  که  می  3طور  توجهملاحظه  با  آماره  اینکه به شود،  به  مربوط  معناداری    سطح 

بنابراین از توزیع نرمال   شده است، تربزرگ  05/0از   همه متغیرهای پژوهش ـاسمیرنوف برایکلموگروف

 برخوردار هستند. 

 دهد. را نشان می   شناختی با میزان اشتیاق به بازگشت رابطه متغیرهای جمعیت نتایج مربوط به    ( 4)   جدول 

 
 میزان اشتیاق به بازگشت  شناختی باجمعیت . رابطه متغیرهای4جدول 

 معناداری  سطح t آزمون درصد میانگین  گروه متغیر

 جنسیت
 5/63 23/22 زن

325 /3 - 001 /0 
 5/36 73/23 مرد 

مقطع 

 تحصیلی 

 5/87 14/22 کارشناسی
02/0 36/0 

 1/9 21/21 کارشناسی ارشد 
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مستقل استفاده شد. با   tای جنسیت و میزان اشتیاق به بازگشت مراجعان از آزمون برای بررسی رابطه 

با  . بنابراین بین آنان رابطه معناداری وجود دارد و  است  کمتر  05/0سطح معناداری از خطای  توجه به اینکه  

بزرگ به  بازگشتمیانگین  بودن    ترتوجه  به  اشتیاق  )  میزان  ن73/23مردان  زنان (  اشتیاق  میانگین  به  سبت 

 مردان بیشتر از زنان است.  میزان اشتیاق به بازگشت شود که ( نتیجه گرفته می 23/22)

میزان اشتیاق به بازگشت مراجعان از    با تعداد دفعات مراجعه  و ای مقطع تحصیلی  برای بررسی رابطه 

است.    بیشتر شد  05/0اری از خطای  سطح معنادو از آنجا که  استفاده شد  واریانس یک طرفه    تحلیلآزمون  

 .داردن معناداری وجودبنابراین بین آنان رابطه 
 

اشتیاق  بر و سودمندی نتایج آزمون رگرسیون خطی مربوط به تأثیر کیفیت خدمات، رضایتمندی. 5 جدول

 به بازگشت 

 نتیجه سطح معناداری  F T ضریب مسیر  متغیر

 شد   تأیید 0/ 001 67/11 20/139 63/0 ارائه شدهکیفیت خدمات 

 شد   تأیید 0/ 001 88/11 26/141 63/0 ندی تمرضای

 شد   تأیید 0/ 001 64/10 21/113 59/0 سودمندی درک شده
 

ارائه  (  )پیشبین   مستقلبا متغیرهای    اشتیاق به بازگشتنتایج مربوط به تحلیل رگرسیون    (5)در جدول  

 20/139مقدار    باکیفیت خدمات ارائه شده  ،  001/0داری  سطح معنیدر  دهد که  شده است. نتایج نشان می

F=برابر با  ، دارای ضریب مسیر  (63/0beta= )  درصد از واریانس متغیر وابسته    63/0دیگر  عبارت    است. به

 ، دارای ضریب مسیر =F  26/141  مقدار  با  رضایتمندی همچنین    شده است.   بینیمتغیر مستقل پیش   این   وسیلهبه 

 =59/0beta)  برابر با  ، دارای ضریب مسیر=F  21/113  مقدار  با  سودمندی درک شده ( و   =63/0beta)  برابر با

بینی واریانس  در پیش   محقق مبنی بر توانایی متغیرهای مستقل  سؤالتوان ادعا کرد که  بر این اساس می( است.  

 گیرد.یید قرار میأمتغیر وابسته مورد ت

 

 4/3 71/24 دکترا

تعداد  

دفعات  

 مراجعه

 3/54 70/22 ای چند بار هفته

99/1 

 

11/0 

 

 7/31 37/21 ماهی چند بار 

 1/10 57/24 سالی چند بار 

 8/3 75/24 به ندرت 
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 پژوهش اصلی متغیرهای  بین تأثیر  ضرایب .1شکل 
 

  را بر اشتیاق سودمندی درک شده   و  رضایتمندی خدمات ارائه شده، کیفیت  ( ضریب تأثیر1شکل )

ان می  کتابخانه  به  بازگشـت  به ه متغیر ذکردهد و به این نشـ تیاق به بازگشـت مراجعان معنا که هر سـ ده بر اشـ شـ

 کتابخانه نقش دارند.

 

 نتیجه

بازگشت مراجعهلاد به  اشتیاق  اهمیت  به  توجه  برای  بسیاری  از  یل  دارد؛  کتابخانه وجود  کنندگان 

ی خوانی اشاره کرد. هرچه سطح بینش و آگاهی عمومتوان به گسترش فرهنگ کتابجمله این موارد می 

، یکی از نهادهایی کتابخانه وتر خواهد بود بیشتر باشد آن جامعه در پیشبرد اهداف ملی و فراملی خود موفق

ای در حیات علمی و فرهنگی جامعه  سزایی در ترویج فرهنگ مطالعه دارد و نیز نقش عمده است که سهم به 

توانند  مناسبی میه خدمات  ئارابا    نشگاهیهای داخصوص کتابخانه ها و به این اساس کتابخانه  بر.  کندایفا می

در مراجعان انگیزه و اشتیاقی برای استفاده از امکانات و منابع اطلاعاتی را فراهم کنند و در رسیدن این هدف  

 (.1389 ایرجی، و زاده )معرف  مؤثر باشند

تواند علاقه و انگیزش مراجعان را برای  هایی با مراجعان مشتاق به بازگشت به کتابخانه می داشتن کتابخانه 

مداوم از کتابخانه فراهم آورد. اما موضوع مهم برای رسیدن به این امر، درک چگونگی ایجاد اشتیاق در   استفاده 

ارت  برای  راهکارهایی  شناسایی  تضمین  سبب  زیرا  است  می مراجعان  آنان  اشتیاق  بازگشت  قاء  به  اشتیاق  شود. 

کیفیت خدماتی باشد که در    و درک شده  سودمندی ،  رضایتمندی تواند بر مبنای  کنندگان به کتابخانه می مراجعه 

  رضایتمندی   شده،   ارائه   خدمات   کیفیت   نقش حاضر به بررسی    پژوهش به همین خاطر    گیرد. ها صورت می کتابخانه 

در جدول    های پژوهش یافته کتابخانه پرداخته است.    کنندگان مراجعه   بازگشت   به   اشتیاق   بر   شده   درک سودمندی   و 

کیفیت خدمات   ( 2)  که  داد  شده   نشان  سودمندی ارائه  و  رضایتمندی  و درک  ،  اشتیاق   همچنین   شده    به   میزان 

 کیفیت خدمات
 سودمندی

 رضایتمندی

 اشتیاق به بازگشت

Beta = 0/63 
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 . متوسط قرار دارد در وضعیت بالاتر از حد  دانشگاه رازی  در کتابخانه مرکزی    از دیدگاه مراجعان   بازگشت 

)طبق   جدول  سودمندی    (،5نتایج  استفاده درک  هرچه  از  حاصل  کتابخانه  شده  برای    از 

باشد    کنندگانمراجعه پیدا    بیشتری  اشتیاق بیشتر  به کتابخانه   درک شده   سودمندی  .کنندمیبرای برگشت 

  شود می  وی مربوط   عملکرد  کارایی  بربه میزان باور یک شخص از کاربردی بودن سامانه و تأثیر آن    دقیقاً

(Davis, 1989 1392محمدی،  ؛ نقل از دهقانان و شاه)    مفید    کتابخانهکه استفاده از    است  ذهنیو احتمال

موجب و  می  است  کتابخانه  خدمات  و  امکانات  از  استفاده  برای  دانشجویان  مجدد  عامل   .گرددمراجعه 

کند که افراد  پارادایم بیان می  هت دارد. این م مشاب فایده تئوری تصمی  -سودمندی درک شده با پارادایم هزینه

های مورد نیاز برای هر استراتژی  شناختی بین تلاش  گیری به شیوه مبادلههای مختلف تصمیماز میان استراتژی

منتج تصمیمات  کیفیت و صحت  می  و  انتخاب  را  یکی  از  Davis & Bagozzi, 1999)  کنندشده،  نقل  ؛ 

فایده استفاده از کتابخانه، تصمیم ـدر واقع افراد با برآورد سودمندی و هزینه   .(1392محمدی،  شاه دهقانان و  

لیاکونو    پژوهشبا    گیرند. این نتیجه از پژوهش حاضرمورد استفاده مجدد از امکانات کتابخانه می  خود را در

 راستاست.اند، همکاربران را نشان داده و قصد استفاده  ثیر سودمندی بر نگرشأت که ( 2014) 1کویو مک

بر اشتیاق به بازگشت است.    رضایتمندی   ( آمده است نقش5از دیگر نتایج پژوهش که در جدول )

  پیوند   یکدیگر  با ناپذیریتفکیک  طوربه   کتابخانه   کنندگانمراجعه   بازگشت به  و اشتیاق  بدون شک رضایت 

اشتیاق  ترجمه  رضایت  هستند،   راضی  عموماً  مشتاق  مراجعان   که   وجودی  با   اما.  دارند   و   نیست  داشتن 

ایجاد    در بسیاری عوامل استفاده از کتابخانه   در دارد و را  میزان اشتیاق بینیتوان پیش  درصد 63 رضایتمندی

کند  ( در پژوهش خود بیان می 1393مؤثرند. آشیان )   اطلاعاتی  مراکز  یا  کتابخانه  کنندگان به مراجعه  اشتیاق

  به   اعتماد   کتابخانه،   عملکرد  مانند  متعددی  های مؤلفه   طریق  از  کتابخانه   و  کننده مراجعه   بین   حقیقی   اشتیاق

  و   مراجعان  باور  ارتقاء  خلاقیت،  تکنولوژی،  منابع،  به  آسان  دسترسی  امکانات،  شدن  بهتر  به  امید   کتابخانه،

  رضایتمندی   به   نباید   هاکتابخانه   و  نیست  کافی  رضایتمندی  دیگر  بنابراین، امروزه   گیرد،می  بازاریابی شکل 

به ایجاد انگیزه و علاقه برای  اما این رضایتمندی می  .کنند  کفایت  مراجعان تواند گام مهمی برای رسیدن 

کتابخانه  و  باشد  یاری  استفاده در مراجعان  است  اشتیاق  ایجاد  بالاتر که همان  به هدفی  برای رسیدن  را  ها 

 انی همخو  حاضر  پژوهش   با (  1395)و محمدیان    (1394)  عقیلی   و   شاهرخ  دهدشتی  پژوهش   نتایج   رساند.

  به   مجدد   مراجعه  به   بیشتری  تمایل  بالاتر،  رضایت   سطح  با   مراجعان  داد  نشان   نها آ   پژوهش   هاییافته   دارد،

 . دارد تأثیر مجدد مراجعه قصد  و  نگرش بر مراجعان رضایت  و  دارند را  کتابخانه

 
1. Loiacono & McCoy 
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بازگشت  نقش اساسی در ایجاد اشتیاق به    شده در کتابخانه است که  خدمات ارائه  عامل دیگر کیفیت

 سطوح  یابند،می  دست  خدمات  کیفیت  از  سطح بالاتری  به  هایی کهکتابخانه   (.5در مراجعان دارد )طبق جدول  

  اهداف و رسالت کتابخانه   به  دستیابی  برای  ایعنوان مقدمه به  را  مراجعان  در  بازگشت  به  اشتیاق  از  بالاتری

 بیشتر  ماندگاری  امر  این .  هستند  خود  خدمات  کیفیت  به   ویژه   توجه   ناچار از  داشت. به همین خاطر  خواهند 

بهبود  جدید  مراجعان  جذب  مراجعان، دارای  .  داشت  خواهد   دنبالبه   را  عملکرد  و  که  متعهدی  کتابدار 

حرفه  اخلاق  و  مهارت  مراجعهتخصص،  جذب  در  اساسی  عامل  است،  مهارت ای  زیرا  است    و   کنندگان 

  وجود آوردمشاوره و راهنمایی صحیح برای کاربر را به   تواند زمینه کنند، میمی  ارائه   کتابداران   که  خدماتی

تواند با مراجعه به کتابخانه  آید که میوجود میو در کاربر اعتمادی به   (1396  ، یموریرتیو امی  نیتاج الد)

مراجعان و روزآمد    اطلاعاتی  نیازهای  با  متناسب  ایمجموعه   کند. همچنین تهیهبهترین خدمات را دریافت  

  نیازهای   رفع  به   نسبت   و   است  قائل  ارزش  خود  اعضای   وجود   برای   حد   چه  تا   کتابخانه،   که  است   آن   نشانگر

وجود آورند که بهترین منابع را در کتابخانه  کند و این امر در مراجعان اعتمادی را به می  مسئولیت   احساس   نها آ

دورانس می پژوهش  با  نتیجه  این  کنند.  پیدا  فخارطبسی1995)  توانند  و  می1396)  (  بیان  که  رفتار (  کنند 

 راستاست. مؤثر است، هم  مراجعان مراجعه به کتابخانه در بازگشت به اشتیاق کتابداران بر

  به   مراجعه  دفعات  تعداد  و  تحصیلی  مقطع  رابطه جنسیت،  سنجش  تحقیق،  این  هایهدف   دیگر  از

( تنها بین جنسیت و  4از جدول )  مراجعان بود که طبق نتایج به دست آمده   بازگشت  به  اشتیاق  و  کتابخانه

  به مراجعه برای  بیشتری شته است و مردان اشتیاقبازگشت مراجعان رابطه معناداری وجود دا  به  سطح اشتیاق

ای  کتابخانه رابطه  آنان به مراجعه دفعات تعداد  دانشجویان و  تحصیلی اند. مقطعداشته  زنان به نسبت   کتابخانه

 با میزان اشتیاق آنان نداشته است. 

 مراجعان   کتابخانه،   برای   چون  است،   کتابخانه   موفقیت   ملاکی برای  مراجعان  در   بازگشت  به   اشتیاق

بازاریابی   سیستم  یک  از  بهتر  خیلی  و  کندمی   ایجاد  خاطر  هر چیزی رضایت  از  بیشتر  خوشحال خیلی  و  راضی

 بدانند،  باید  مراجعان  جذب  در  کتابخانه  مدیران  که   آنچه  میان  در  آورد. پسمی  فراهم  بازار  کتابخانه   برای

مهمتر مراجعان  به  اشتیاق  موضوع  از  هیچ ملاکی  و می  بازگشت    های از روش   گیریبهره   با  بایستنیست 

  نیازها   تمایلات،  و دریافت  تعیین  به  نسبت  رسانیاطلاع   هایسیستم  کارگیریبه   و  اطلاعات  آوریجمع  مختلف

  را  خود   تنها ارتباطوجود آورند که نه اشتیاقی را به   خود  در مراجعان  تا  نموده،  اقدام  مراجعان  های خواسته   و

نتایج این پژوهش    ننمایند، بلکه مشوقی برای استفاده نامراجعان کتابخانه نیز باشند. بنابراین،   قطع   کتابخانه   با

  را  راه   و  ساخته  آگاه   کنندگانمراجعه  بازگشت   به  اشتیاق   بر   تأثیرگذار   عوامل  از   را   کتابخانه  تواند مسئولان می
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 . سازد هموار زمینه  این  در ضعف نقاط   نمودن برطرف و  کمبودها  رفع و  اصلاح برای

 

 پیشنهادها 

 های لازم برای بهبود کیفیت خدمات ارائه شده در کتابخانه. ایجاد شرایط و زمینه  (1

  صورت   به  ارائه  قابل  خدمات  ویژه خدمات )به   تنوع  لحاظ   ارائه شده به   خدمات  کیفیت  بهبود   به   نسبت  (2

 از  کننده استفاده   جامعه  با  کتابداران  برخورد  نوع  و  ارتباط  حضوری(، شیوه   حتی  غیر  و  حضوری

 . آنان اقدام شود متنوع  نیازهای  و کنندگاناستفاده  قشر با توجه به  اطلاعاتی منابع کتابخانه، انواع

 کنندگان کتابخانه. های لازم برای افزایش رضایتمندی مراجعهایجاد شرایط و زمینه  (3

  رسیدن   تا  مشتریان  انتظارات  و  هاخواسته   کردن  برطرف  جهت  در  تلاش  با  هاکتابخانه   شودمی  پیشنهاد (4

 . شوند ترنزدیک هدف این تحقق به  کامل، رضایت به

 .کنندگان کتابخانهمراجعههای لازم برای ارتقای سودمندی درک شده ایجاد شرایط و زمینه  (5

ر باشد اشتیاق  کنندگان بیشت سودمندی درک شده حاصل از استفاده از کتابخانه برای مراجعه   از آنجا که  (6

رسیدن  در راستای    ها کتابخانه شود مدیران  پیشنهاد می   کنند. بیشتری برای برگشت به کتابخانه پیدا می 

قرار   مراجعان مدنظر قرار دهند و امکاناتی را از این طریق در اختیار    این مسئله را   به اهداف کتابخانه، 

  کتابخانه  را ترغیب به استفاده از خدمات   مراجعان ها داشته باشد و  بیشتری برای آن   دهند که مزیت نسبی 

توان را می   کتابخانه خدمات    کارگیریبه از مزایای حاصل از    مراجعان نماید و همچنین آگاه کردن  

 .گرفت   نظر   در   کتابخانه ریزی برای  عنوان یک استراتژی تبلیغاتی مهم جهت برنامه به 

 

 آینده هایپژوهش برای پیشنهاد 

  به کتابخانه  کنندگانمراجعه بازگشت  به  اشتیاق   بازدارنده  عوامل  شناسایی در رابطه با  پژوهشی  انجام (1

  کنندگان مراجعه بازگشت   به  اشتیاق بازدارنده  عوامل از را سازمان این  گردد که مسئولان موجب می

 سازد.  هموار هاآن   نمودن برطرف  و  اصلاح برای  را  راه  و ساخته آگاه 

کنندگان در ها، نقش این متغیرها را در بازگشت مراجعهکتابخانه   انواع  دیگر  در  مشابه  پژوهش  انجام (2

کنندگان کتابخانه و  کند و همچنین آنان را از احتمال بازگشت مراجعهتر میها آشکار انواع کتابخانه 

 .سازد وضعیت عملکردشان مطلع می 

کتابخانه از طریق مصاحبه   به   بازگشت به  اشتیاقبررسی عوامل مؤثر بر  منظورپژوهش کیفی به  انجام  (3

 تواند به شناسایی عوامل مؤثر دیگری منجر شود.می کنندگانبا مراجعه
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Abstract 

Introduction: Today, customer service is the ultimate goal of any service-making 

organization. The eagerness to return is a solution to the problem that can be created 

by library patrons to further the goals of libraries and one hope that visitors would 

return to the library again and again. So, the purpose of this study is to investigate the 

role of quality of services provided, satisfaction and perceived usefulness on the desire 

of willingness to returning by clients of the central library of Kermanshah Razi 

University, Iran. 

Methodology: This research is applied in terms of purpose and descriptive-survey in terms 

of data collection. The statistical population is all students of Razi University Central 

Library, among whom 372 students were selected by simple random sampling method 

by using Morgan table. Data were collected using service quality, satisfaction and 

perceived usefulness questionnaires and a researcher-made questionnaire on 

willingness to return. 

Findings: Based on the data analysis, the quality of services provided with 0.63, the 

perceived usefulness 0.95 and satisfaction 0.63 affect the rate of enthusiasm for the 
willingness to return in Razi University Central Library clients. The quality of service 

provided, the perceived usefulness and the satisfaction of the rate of willingness to 

return to use are also increased. The results also showed that there was a significant 

relationship between gender and the level of desire to willingness to return and men 

had a greater desire to willingness to return to the library than women. But there was 

no statistically significant difference in eagerness to willingness to return with regard 

to education and number of visits to the library. 

Conclusion: Considering the effectiveness of the quality of service provided, perceived 

usefulness and satisfaction in increasing the rate of willingness to returning clients, 

the necessary conditions and measures should be taken into account to promote all 

three variables. The results of this research can be used in long-term planning of 

Iranian libraries. 

Keywords: Willingness to Return, Quality of service provided, Satisfaction, Perceived 

usefulness, Academic libraries. 
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