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 چکیده:

عمومی کتابخانه دانشگاهی بر اساس بندی خدمات هدف از این پژوهش، دسته مقدمه:
 باشد.مدل رضایت مشتری کانو می

پژوهش از نظر هدف، کاربردی، و از نظر روش، پیمایشی است. جامعه  شناسی: روش

 120آماری را دانشجویان تحصیلات تكمیلی دانشگاه فردوسی مشهد تشكیل دادند، که 
ای ها، پرسشنامه صادفی انتخاب شد. ابزار گردآوری دادهنفر از بین ایشان به صورت ت

محقق ساخته بر اساس مدل کانو بوده است. روایی آن از دید اساتید رشته علم اطلاعات 
ها از جدول شناسی و همچنین مدیریت مورد تایید واقع شد. برای تحلیل دادهو دانش

برای تعیین پایایی از آزمون آلفای افزار اکسل و آمار توصیفی، و ارزیابی مدل کانو، نرم
 ( استفاده شد.= α 83/0کرونباخ ) 

-های عمومی مرکز اطلاعابتدا خدمات عمومی ارائه شده و قابل ارائه در بخشها: یافته

خدمت  85رسانی و کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی مشهد شناسایی شد، سپس تعداد 
انند مشاوره اطلاعاتی )مشاوره پژوهشی((، خدمت، م 37شناسایی شده در معیار اجباری )

خدمت،  13رسانی جاری (، معیار جذاب ) خدمت، مانند آگاهی 24بعدی )معیار تک
ای  کتابخانه خدمت، مانند امانت بین 11تفاوتی )مانند ارائه خدمات ترجمه(، و معیار بی

 معیار معكوس  بندی شد. قابل ذکر است که هیچ خدمتی در دسته مانند طرح غدیر(، دسته

 هایکتابخانه یخدمات عموم بندیدسته (.1396) باقری، معصومه؛ شریف، عاطفه؛ تجعفری، معصومه

های نظری و کاربردی در پژوهش. کانو یمشتر تیاساس مدل رضا بر مشهد یدانشگاه فردوس یدانشگاه
 .217 -192 (،1) 7، شناسیاطلاعات و دانشعلم 
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رسانی، و بعدی در بخش مرجع و اطلاعتفاوتی در بخش امانت، بیشتر خدمات تکقرار نگرفت. بیشتر خدمات اجباری و بی

 اند.رسانی متمرکز شدهبیشتر خدمات جذاب در بخش اطلاع

طلوب است و ارائه آن را از اند، برای کاربران نیز م : آن چه کتابداران به عنوان خدمت در نظر گرفتهگیری بحث و نتیجه
اند. در انتها  بندی شده تفاوتی دسته سوی کتابخانه دانشگاهی انتظار دارند. اگر چه تعداد قابل توجهی از خدمات در معیار بی

 بندی کاربران ارائه شده است. های کتابخانه بر اساس دستهریزیپیشنهادهایی در راستای بهبود برنامه

 .عمومی کتابخانه، کتابخانه دانشگاهی، مدل سنجش رضایت مشتری کانو، دانشگاه فردوسی مشهدخدمات ها: کلیدواژه

 

 و بیان مساله مقدمه

ها دلیلی برای  ها اهمیت بسزایی دارد، چرا که بدون وجود آنکنندگان در کتابخانهنظر استفاده

کنندگان رانگاناتان به نوعی به استفادهها وجود ندارد. چهار اصل از اصول اساسی های کتابخانهادامه فعالیت

های هرکتابخانه قرارگیرد. از سوی دیگر، ها در صدر برنامه گردد و لازم است جلب رضایت آنباز می

تنظیم و تدوین هر برنامه کاری ابتدا مستلزم شناخت و آگاهی است، این شناخت تنها به مدد بررسی آرای 

(. در گذشته، رضایت مشتریان بر روی ساختاری Mansorian, 2001کنندگان حاصل خواهد شد )استفاده

شد، به این معنی که هرچه کیفیت محصول دریافت شده توسط مشتری بیشتر باشد، تک بعدی نگریسته می

 & ,Zanjirchi, Ebrahimzadehpezeshkiیابد و برعكس )رضایت مشتری نیز به همان اندازه افزایش می

Arab, 2011کنندگان قع چنین نیست. گرچه میزان کیفیت خدمات و میزان رضایت استفاده(، اما در وا

(. بالا بودن کیفیت خدمات الزاماً به معنی بالا Taheriyan, 2007هم مرتبط است، اما باهم متفاوتند )بسیار به

ودن میزان مندی نیست، همچنین پایین بودن کیفیت خدمات نیز الزاماً به معنای پایین ببودن میزان رضایت

 مندی نیست. رضایت

گیری کند با علم به این تفاوت، برای اینكه سازمانی قادر باشد رضایت مشتری )کاربر( را اندازه

ای ریزی نماید، به نحوی که از زیربنای نظری مستحكم و ساخت یافتهباید مدل یا روشی در این رابطه طرح

-تنظیم نماید تا بتواند با استفاده از آن به ارزیابی و اندازههایی برای این منظور برخوردار باشد و شاخص

 های دانشگاهی نیز از این قاعده مستثنی نیستند. (. کتابخانهMaleki & Darabi, 2008گیری بپردازد )

اند که کارکنان در تماس مستقیم ها و عملیاتی از کتابخانهخدمات عمومی، فعالیت»از آنجایی که 

تواند سنجه  های خدمات عمومی می (، رضایت کاربران از بخشReitz, 2013« )ن هستندو منظم با کاربرا

-نامهرسانی، پایانها از خدمات کتابخانه باشد. شش بخش امانت، مرجع، اطلاع خوبی از میزان رضایت آن

که از  رسانی و کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی مشهد،ها، نشریات، و دیداری شنیداری، در مرکز اطلاع

باشد. این شود، در ارتباط مستقیم و منظم با دانشجویان می این پس به اختصار کتابخانه مرکزی خوانده می
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های دانشگاهی موجود است و خدمات تقریباً مشخصی از هر  شش بخش کم و بیش در تمامی کتابخانه

ه از سوی کتابخانه دانشگاهی، رود. از دیدگاه کاربران، خدمات عمومی ارائه شد ها انتظار می یک از بخش

 گیرد.  در طیفی متفاوت از ضرورت یا نیاز به وجود، قرار می

دار بین  نشان داد که تفاوت معنی (Babagheiby & Fattahi, 2009)های باباغیبی و فتاحی   یافته

این  های دانشگاه فردوسی و خدمات مورد انتظار دانشجویان تحصیلات تكمیلی کیفیت خدمات کتابخانه

دانشگاه وجود دارد و کیفیت خدمات نتوانسته به سطح انتظار دانشجویان کارشناسی ارشد پاسخ دهد. 

های در کتابخانه نیز دریافت که کیفیت خدمات الكترونیكی ارائه شده (Yousefzadeh, 2014)زاده  یوسف

دانشگاه را برآورده سازد  دانشگاه فردوسی نتوانسته است سطح انتظارات دانشجویان تحصیلات تكمیلی این

های دانشجویان باید مورد و بنابراین ارتقای سطح کیفیت خدمات الكترونیكی و نزدیک شدن به خواسته

بندی این  شده، تا کنون پژوهشی که در ایران به دستههای انجام. با این وجود، طبق بررسیتوجه قرار گیرد

ده نگردید. به بیانی خدمات ارائه شده و قابل ارائه در خدمات از دیدگاه کاربران پرداخته باشد، مشاه

بندی این خدمات از دیدگاه کاربران مشخص نیست، و احتمال دارد، های عمومی کتابخانه و دستهبخش

شود با خواست واقعی کاربران متفاوت باشد. از هایی که در ارائه خدمات در کتابخانه اعمال میاولویت

-هاست که خدمات ارائه شده و قابل ارائه در بخش پی پاسخگویی به این پرسشاین رو، پژوهش حاضردر 

بندی هر یک از اند و دستهرسانی وکتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی مشهد، کدامهای عمومی مرکز اطلاع

تفاوتی و معكوس مدل بعدی، جذاب، بیاین خدمات از دیدگاه کاربران بر اساس معیارهای اجباری، تک

 های سنجش رضایت کاربران، چگونه است؟ ، به عنوان یكی از مدلکانو

 

 مبانی نظری

های معتبر  ها و مدل های سنجش رضایت مشتری از چارچوببه طور معمول، در بیشتر پژوهش

، 3، مدل پاراسورمان2اولیور 1عدم تطبیق-ها عبارتند از: مدل پارادایم انتظار ترین آن شود، که مهماستفاده می

 ,Bavanati) 7، و مدل کانو6و بلكول 5،  فرآیند رضایت مشتری انگل4شده گرونروسدادهتوسعهمدل 

                                                 
1. Disconfirmation - expectancy paradigm 

2. Oliver  
3. Parasuraman 

4. Gronoroos 

5. Engel  
6. Blackwell 

8. Kano  
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2012)1. 

ی الزاماتی است که برای کاربران اولویت بیشتری دارند کنندهشیوه تحلیل در مدل کانو، تعیین

(Cheng & Chiu, 2008( مدل کانو، که مدلی اقتصادی است ،)Hemati & Ghorbanian, 2011 درک ،)

هایی که تأثیر بیشتری در رضایت کاربر توان ویژگی دهد و با استفاده از آن میالزامات خدمت را ارتقاء می

های مفیدی را ارائه دارند را تشخیص داد. به ویژه هنگامی که نیاز به مقایسه وجود داشته باشد، راهنمایی

در افزایش تمایز خدمت، کمک کننده  2جذابهای تواند با تشخیص ویژگیدهد. همچنین این مدل میمی

 ,Battacharyya & Rahmanهای جذاب برای پیروزی در رقابت، کلیدی و مهم هستند )باشد، زیرا ویژگی

2004.) 

های  بندی نیازهای مشتریان و رضایت مشتری را برای هر یک از ویژگیمدل کانو، رابطه میان دسته

 ,Rashid, Tamakiکند )های محصول تبیین میبندی ویژگیدسته محصول تعریف کرده و پنج معیار برای

Ullah, & Kubom, 2010 و 5( بی تفاوتی4( جذاب، 3، 4( تک بعدی2، 3( اجباری1معیار شامل:  5(. این ،

باشد. معیار اجباری، نبود یک الزام اجباری در محصول، موجب نارضایتی مشتری شده و می 6( معكوس5

 ,Rashid, Tamaki, Ullah, & Kubomدهد )مندی آن را ارتقاء نمی رضایتوجود آن در محصول 

ای خطی با سطح رضایت دارد، به این معنی که هرچه بعدی، ارضای این نوع نیازها رابطه(. معیار تک2010

شود. معیار جذاب، ارضای این نیازها، رضایت بیشتر این نیاز تكمیل شود، رضایت مشتری بیشتر تأمین می

-ها را دریافت نكند، احساس نارضایتی نمی کند ولی اگر مشتری آنتری را تا سطح بالایی برآورده میمش

مندی  تفاوتی، وجود یا عدم وجود این معیار، نه به رضایت(؛ معیار بیShahin & Salehzadeh, 2011کند )

نارضایتی و نبود آن  انجامد و نه به نارضایتی، و معیار معكوس، کارکرد یک الزام معكوس، موجبمی

(. با توجه به توضیحات ارائه Rashid, Tamaki, Ullah, & Kubom, 2010شود ) مندی می باعث رضایت

 1مندی به شكل جدول توان تاثیر معیارهای کانو در صورت وجود و نبود در پیوند با رضایت شده می

 خلاصه کرد.

                                                 
کوآل و... فقط در هایی مانند سروکوآل، لیبمدلشود که  به جهت اختصار فقط مدل کانو توضیح داده میشود. یادآوری می .1

به این ترتیب در این  اند. زمینه سنجش میزان رضایت کاربران مورد استفاده قرار گرفتهزمینه سنجش کیفیت خدمات و نه در 

 پژوهش مدنظر نیستند.

2. Attractive  

3. Must-be  

4. One-dimensional 
5. Indifferent 

6. Reverse  
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 ۱مندی . معیارهای کانو در پیوند با رضایت۱جدول 

 

 معیار
 مندی در صورت نبودتاثیر بر رضایت مندی در صورت وجودتاثیر بر رضایت

 کاهش خنثی اجباری

 کاهش افزایش تک بعدی

 خنثی افزایش جذاب

 خنثی خنثی بی تفاوتی

 افزایش کاهش معكوس

های سنجش میزان رضایت مشتری، با توجه به اینكه مدل کانو با رسد از میان مدل به نظر می

 & Bayraktarogluهای خارج از کشور توسط پژوهشگران مختلفی )مانند موفقیت در برخی کتابخانه

Ozgen, 2008 ؛ وGaribay, Gutie, & Figueroa, 2010 استفاده شده است و همچنین با توجه به اینكه )

قابلیت  کنندگان دارد،بندی خدمات و سنجش میزان رضایت استفاده این مدل دیدگاه خاصی در دسته

کنندگان از تطابق مناسبی با فضای خدماتی کتابخانه را داراست، و درک بهتری از میزان رضایت استفاده

ها مدل آورد. علاوه بر اینتر به واقعیت را فراهم میبندی نزدیکخدمات مختلف کتابخانه و امكان اولویت

 & Malekiهای عینی برخوردار است )مدل کانو مدلی نظری و مفهومی است که از اعتبار بیشتری نسبت به

Darabi, 2008بندی خدمات عمومی بر اساس مدل (. به این ترتیب در پژوهش حاضر، مدل نظری دسته

 سنجش رضایت کانو قرار گرفت.

 

  پیشینه پژوهش مروری بر

توان به پژوهش بایراکتاروغلو و اوزگن  های خارجی مرتبط با پژوهش حاضر می از پژوهش

(Bayraktaroglu & Ozgen, 2008اشاره کرد که با ترکیب مدل کانو، مدل سلسله مراتبی )و ماتریس  2

4، و کاربرد 3طراحی
QFD در  5های کیفی خدمات کتابخانه مرکزی دانشگاه دوکوز ایلولابتدا ویژگی

ی اندازهها را به وسیله  ترین آن بندی کردند، سپس مهمترکیه را از طریق مدل کانو دسته 6ازمیر

گروه را از طریق مدل سلسله مراتبی نسبت به هم  6ها  گروه جای دادند. آن 6مندی انتخاب و در  رضایت

                                                 
 این جدول بر پایه توضیح مدل کانو در منابع، توسط نویسندگان این مقاله خلاصه شده است.  1.

2. Analytical Hierarchy Process (AHP) 

3. Planning Matrix 

4. quality function deployment 
5. Dokuz Eylul 
6.Izmir  
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دهی کردند. سپس از ضرایب اهمیت حاصل از مدل سلسله مراتبی به جای ضرایب اهمیت مقایسه و وزن

کیفی محاسبه کنند. در این خوداظهاری، بهره جستند تا بتوانند شاخص بهبود کیفیت را برای هر ویژگی 

ترین  کننده برای خدمات کتابخانه به طور عمیق بررسی شد و مهم های استفاده پژوهش درخواست

ها به شكل راهبردی تعیین شد. حاصل پژوهش فراهم آمدن راهبردهای بازاریابی برای کتابخانه  درخواست

 رساند.  ی به آن یاری میبه منزله سازمانی غیرانتفاعی است و در یافتن موقعیت رقابت

 & ,Garibay, Gutieهای خارج از کشور، گاریبای، گوتی، و فاگوروا )از دیگر پژوهش

Figueroa, 2010کارگیری ترکیبی از باشد که با به( میQFD  و مدل کانو در کتابخانه دانشگاه

اختند. پژوهشگران آوری اطلاعات پردهای پیوسته، به گرددر مكزیک توسط پرسشنامه 1گوادالاجار

دست آوردند های دیجیتال بهاطلاعاتی جهت بهبود خدمات و افزایش رضایت مشتری با تمرکز بر کتابخانه

باشد. می 2و نشان دادند که راه بهبود خدمات و افزایش رضایت مشتری گوش سپردن به صدای مشتری

باید به معیارهای کلی کیفیت خدمات گیری کردند که برای ارزیابی کیفیت خدمات نه تنها ایشان نتیجه

توجه کرد، بلكه باید به معیارهای خاص کیفیت در جامعه مورد پژوهش نیز توجه شود. در این راستا بر 

های چنینی، به این دلیل که دیدگاه روشنی از اولیتهای ایناهمیت استفاده از مدل کانو در پژوهش

بندی  د. با این وجود، در این پژوهش، سیاهه خدمات دستهکند، تاکید کردنرضایت مشتریان را مشخص می

 شده بر اساس مدل کانو ارائه نشده است.

ای نداشت. به  رسانی یافته های داخل کشور در حوزه کتابداری و اطلاع کاوش اولیه در پژوهش

دانشگاهی بندی خدمات کتابخانه  گیری از مدل کانو برای دسته رسد که تاکنون پژوهشی با بهره نظر می

(، مرادی، و 2008رودپشتی، و اولیا )انجام نشده باشد. این در حالی است که پژوهشگرانی مانند شفیعی

( با استفاده 2011زاده )(، و شاهین، و صالح2011پزشكی، و عرب )زاده(، زنجیرچی، ابراهیم2010همتی )

 .3اندپرداخته بندی اجزای محصول و خدمات در رشته مدیریتاز مدل کانو به دسته

های ایران به انجام رسیده، پژوهش حیاتی، عظیمه  تنها پژوهشی که با مدل کانو در حوزه کتابخانه

( است که با روش پژوهشی مشابه با پژوهش بایراکتاروغلو و 2014مظفری، افسانه مظفری، و منوچهری )

ان فارس بر اساس نیازهایشان های عمومی است کنندگان کتابخانه بندی مراجعه ( به بخش2008اوزگن )

پرداختند. ایشان ابتدا مراجعان را در چهار خوشه قرار دادند و سپس نیازهای هر خوشه بررسی شده است؛ 

                                                 
1. Guadalajar  
2. Voice of the customer (VOC) 

 ها خودداری شده است. های آن ها و رعایت اختصار در مقاله، از ذکر جزئیات روش و یافته به دلیل تفاوت ماهیت آن پژوهش .3
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کنندگان در خوشه اول، بیشتر نیازهای جذاب و انگیزشی هستند. در این مقاله  به طور مثال نیازهای مراجعه

گیری از  تمان و موقعیت، نیروی انسانی، منابع، شرایط بهرهکنندگان در شش مقوله ساخ نیازهای مراجعه

کنندگان مورد توجه قرار گرفته است. تنوع  خدمات، خدمات جنبی و سایر خدمات در چهار خوشه مراجعه

های عمومی باعث شده که تفاوت در نظر آنان پیرامون هر یک از اجزای  کنندگان کتابخانه مراجعه

ای برای خوشه اول و دوم  رسانی خدمات کتابخانه ید به طور مثال اطلاعگانه پدید آ های شش مقوله

 بعدی تلقی شده است.  ضروری، برای خوشه سوم جذاب و برای خوشه چهارم تک

های محدودی از مدل کانو های انجام شده، پژوهشبندی باید گفت که با توجه به بررسی در جمع

 & ,Garibay, Gutie؛ و Bayraktaroglu & Ozgen, 2008اند )مانند ها استفاده کردهدر کتابخانه

Figueroa, 2010بندی خدمات به طور واضح و مشخص ذکر ها نیز دسته های منتشر شده آن ( و در گزارش

(، مدل کانو 2014ها، مانند پژوهش حیاتی و دیگران ) است. نكته دیگر این است که در این پژوهش نشده

ها مورد استفاده قرار گرفته است. دلیل استفاده  استفاده نشده و در کنار سایر مدل بندیبه تنهایی برای دسته

اند )مانند بندی مراجعان پرداختهها یا به دسته هایی آن است که در آنها در چنین پژوهشاز سایر مدل

ظر بوده (، یا علاوه بر سنجش رضایت از خدمات، تعیین کیفیت خدمات نیز مد ن2014حیاتی و دیگران، 

(. به این ترتیب، Garibay, Gutie, & Figueroa, 2010؛ و Bayraktaroglu & Ozgen, 2008است )مانند 

هایی در باب سنجش رضایت کاربران بدون استفاده از مدل، مانند مهرابیان، تبری،  اگر چه پژوهش

نجام رسیده است، ولی ( به ا2011(؛ زنگوئی، سعادتجو، و بیدختی )2012عباسپور، و کشاورزمحمدیان )

این نخستین بار در داخل کشور است که خدمات عمومی یک کتابخانه دانشگاهی بر اساس مدل سنجش 

شود. لازم به ذکر است که پژوهش حاضر از نظر جامعه آماری و تنوع  بندی می رضایت مشتری کانو دسته

 ( متفاوت است.2014و گستره خدمات عمومی مورد بررسی با پژوهش حیاتی و دیگران )

 

 پژوهشهای  پرسش

رسانی و کتابخانه مرکزی های عمومی مرکز اطلاعشده و قابل ارائه در بخشخدمات عمومی ارائه .1

 دانشگاه فردوسی مشهد کدام است؟

رسانی و های عمومی مرکز اطلاعشده و قابل ارائه در بخشبندی خدمات ارائهاز دیدگاه کاربران، دسته .2

-دانشگاه فردوسی مشهد براساس معیارهای مدل کانو شامل معیارهای اجباری، تککتابخانه مرکزی 

 تفاوتی، و معكوس کدام است؟بعدی، جذاب، بی
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 شناسی  روش

 پژوهش حاضر از نظر نوع کاربردی است که با روش پیمایشی انجام شده است. 

در مطالعات باشد. جامعه پژوهش شامل دانشجویان تحصیلات تكمیلی دانشگاه فردوسی مشهد می

 100 نمونه، حجم حداقلی انسانی روین و وقت ،یمال یهاتیمحدود لیدل بهی شیمایپ و ابینهیزمی فیتوص

 است بهتر بدهد، اجازه قیتحق امكانات اگر. (Hafeznia, 2010؛ و Delavar, 2009) است شده شنهادیپ نفر

 دیفزایب خود قیتحق جینتا اعتبار بر لهیوس نیبد تا دهد شیافزا حداقل از شیب را خود نمونه محقق

(Hafeznia, 2010.) آوری اطلاعات و کنندگان واقعی از کتابخانه مرکزی برای جمعاز سویی فقط استفاده

بندی خدمات  ها و در نتیجه دسته گویی به پرسشنامهاند تا دقت در پاسخبندی خدمات مدنظر بوده دسته

ی رو جامعه ینازاکنندگان واقعی کتابخانه مشخص نبود، اد استفادهافزایش یابد، و از آنجایی که تعد

توان از فرمول کوکران برای برآورد حجم نمونه نامشخص استفاده  ای نامشخص است. می آماری، جامعه

2�)�(1−�2� (& fa'al ghayoumi, 2010 Momeni  :استفاده شد که درآن ) 

n  96/1= حجم نمونه؛=z   5/0درصد؛  95نمره استاندارد در سطح =p   نسبت صفت متغیر که با

در 5/0توان آن را برابر  در دسترس نباشد، می  pآید. اگر مقدار می  های قبلی به دست استفاده از پژوهش

مقدار خطای حاصل از    9/0=d(. Sarmad, Hejazi, & Bazargan, 2006؛ و Dayani, 2003نظر گرفت )

( و معمولاً Dayani, 2003شود ) های قبلی تعیین  تواند با توجه به پژوهش برآورد آماری است که می

(. با توجه به فرمول فوق حجم نمونه برابر با Hosseini, 2003شود ) درصد انتخاب می 10تر از عددی کم

گیری تصادفی ساده پرسشنامه پژوهش در اختیار دانشجویان قرار حاسبه شد و با انجام نمونهنفر م 120

  گرفت.

ای است که بر اساس مدل سنجش  ابزار گردآوری اطلاعات این پژوهش، پرسشنامه محقق ساخته

در ابتدا پردازد. برای طراحی پرسشنامه لازم بود که  بندی خدمات عمومی می رضایت مشتری کانو به دسته

شوند یا قابل ارائه هستند تهیه شود )پرسش نخست(. های عمومی ارائه میای از خدماتی که در بخشسیاهه

. 1شیوه بهره گرفته شد:  3های عمومی کتابخانه ارائه شود، از تواند در بخش برای شناسایی خدماتی که می

های . نظرخواهی از مسئولین بخش3ر جهان، دانشگاه برت 5های  سایت کتابخانه. بررسی وب2بررسی متون، 

 عمومی و ریاست کتابخانه مرکزی. 

های تواند در بخش ها و مقالات چاپ شده در حوزه، خدماتی که مینخست، با بررسی کتاب

دانشگاه  5ای از این خدمات فراهم آمد. سپس به شناسایی  عمومی کتابخانه ارائه شود، استخراج و سیاهه
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ی ، صفحه1اخته  شد، با جستجوهای انجام شده، با استفاده از سایت انتشارات تامسون روترزبرتر جهان پرد

. 1دانشگاه برتر جهان شناسایی شدکه به ترتیب عبارتند از:  5، 20152-2014های جهان بندی دانشگاهرتبه

، 6. دانشگاه استنفورد4، 5. دانشگاه آکسفورد3، 4. دانشگاه هاروارد2، 3موسسه تكنولوژی کالیفرنیا )کالتک(

دانشگاه خدمات عمومی ارائه شده و معرفی  5سایت کتابخانه این . با بررسی وب7. دانشگاه کمبریج5و 

ها، برخی از سایتها نیز استخراج شد. با تجزیه و تحلیل مطالب مندرج در این وبشده در این کتابخانه

ه بود را تایید کرد، و برخی دیگر نیز به سیاهه خدمات استخراج شده، خدماتی که از متون استخراج شد

 قبلی افزوده شد. 

های عمومی و ریاست کتابخانه مرکزی ارائه شد، در گام سوم، سیاهه آماده شده به مسئولین بخش

توانستند در مورد در این سیاهه، خدمات عمومی به تفكیک بخش آمده بودند، و هر یک از مسئولین می

سیاهه را بررسی کرده و درستی  .1ها خواسته شد که  عمومی نظر بدهند. از آن هایخدمات تمام بخش

خدمات دیگری که از نظر دور مانده است را به سیاهه اضافه کنند، و  .2خدمات را مورد تأیید قرار دهند، 

شود یا  مشخص کنند که کدامیک از خدمات سیاهه در حال حاضر در کتابخانه مرکزی ارائه می .3

 ود. در نهایت، سیاهه خدمات عمومی ارائه شده و قابل ارائه در کتابخانه مرکزی تكمیل شد.ش نمی

بندی خدمات عمومی بر بعد از تكمیل سیاهه، به منظور پاسخگویی به پرسش دوم، پرسشنامه دسته

اساس مدل کانو طراحی شد. از نمونه آماری خواسته شد برای هر خدمت، در صورت ارائه آن خدمت 

ارائه آن خدمت )حالت نامطلوب( در سمت چپ یكی لت مطلوب( در سمت راست و در صورت عدم)حا

باید  -4برایم فرقی ندارد،  -3برایم قابل تحمل است،  -2گونه نباشد،  دهم اینترجیح می -1»از گزینه های 

پرسشنامه هر پرسش در را انتخاب کنند، به بیان دیگر در این « گونه را دوست دارم این -5گونه باشد، همین

، و 8به هر دو حالت با استفاده از نرم افزار اکسل دو حالت مطلوب و نامطلوب پاسخ داده شد،سپس پاسخ

بندی خدمات عمومی بر اساس  به یک پاسخ تبدیل شد و دسته (2)جدول براساس جدول ارزیابی کانو 

مومی کتابخانه است که بر اساس مدل ای از خدمات ع مدل کانو به انجام رسید. حاصل این بخش سیاهه

                                                 
1. http://www.timeshighereducation.co.uk/world-university-rankings/2014-15/world-ranking  مهر  30)دسترسی در تاریخ

1393)  

2. World University Rankings 2014-2015 

3. California Institute Technology (Caltech) 
4. Harvard University 

5. University Of Oxford 

6. Stanford University 
7. University Of Cambridge  
8. Microsoft Office Excel 
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بندی شده  کانو در پنج معیار اجباری، تک بعدی، جذاب، بی تفاوتی، و معكوس از منظر دانشجویان دسته

 است.

، معیار O، معیار تک بعدی با M، معیار اجباری با Aدر جدول ارزیابی مدل کانو، معیار جذاب با 

دهنده سوال را که پاسخشود؛ حالت مشكوک زمانییش داده مینما R، و معیار معكوس با Iبی تفاوتی با 

شود نشان داده می Qشود و با ی آن تردید داشته باشد مشاهده میدهنده دربارهنفهمیده باشد و یا پاسخ

(Zanjirchi, Ebrahimzadehpezeshki, & Arab, 2011.) 
 . جدول ارزیابی مدل کانو۲جدول 

 خدمت

 هارائپاسخ در صورت عدم

گونه را  این

دوست 

 دارم

 باید

گونه همین

 باشد

برایم فرقی 

 ندارد

برایم قابل 

تحمل 

 است

 ترجیح

دهم می

 گونه نباشد این

پاسخ 

در 

صورت 

 ارائه

 Q A A A O گونه را دوست دارم این

 R I I I M گونه باشدباید همین

 R I I I M برایم فرقی ندارد

 R I I I M برایم قابل تحمل است

 R R R R Q گونه نباشد دهم اینترجیح می

برای من »، اگر برای پاسخ به حالت مطلوب یک خدمت گزینه 2به عنوان مثال با توجه به جدول 

گونه دهم اینترجیح می»انتخاب شود و برای پاسخ به حالت نامطلوب همین خدمت گزینه « فرقی ندارد

 یا اجباری است. Mانتخاب شود، معیار منتخب « نباشد

سایت  بندی خدمات عمومی براساس متون، خدمات عمومی معرفی شده در وبپرسشنامه دسته

های خدمات عمومی کتابخانه مرکزی دانشگاه برتر جهان، و نظرسنجی از مسئولین بخش 5های کتابخانه

همچنین مدیریت مورد  شناسی وتدوین شد و روایی محتوایی آن از دید اساتید رشته علم اطلاعات و دانش

 تایید واقع شد.

با  برابر SPSS افزارنرم لهیوس بهآزمون، آلفای کرونباخ ، پس از انجام پیشپرسشنامهیی ایپابرای تعیین 

 .است برخورداری مطلوبیی ایپا از پرسشنامه جهینت درکه  شد، نییتع 83/0

 

 ها و بحثارائه یافته

پرسش اساسی است. به منظور یافتن پاسخ پرسش نخست، پژوهش حاضر در پی پاسخگویی به دو 

های عمومی و ریاست کتابخانه مرکزی استفاده دانشگاه، و نظر مسئولین بخش 5سایت از متون حوزه، وب
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 شد. 

خدمت در بخش  18خدمت در بخش امانت،  22بخش عمومی شامل  6خدمت در  85در نهایت 

خدمت در بخش نشریات، و  13نامه، دمت در بخش پایانخ 10رسانی، خدمت در بخش اطلاع 19مرجع، 

شوند ای که در حال حاضر ارائه میشنیداری، شناسایی شد. خدمات عمومیخدمت در بخش دیداری 3

خدمت( نیز مشخص  19شوند )ای که قابل ارائه هستند ولی اکنون ارائه نمیخدمت( و خدمات عمومی 66)

بندی خدمات عمومی بر اساس مدل کانو قرار سیاهه به دست آمده مبنای ساخت پرسشنامه دسته شد.

 گرفت.

بندی خدمات عمومی بر اساس مدل کانو به منظور پاسخ به پرسش دوم پژوهش، از پرسشنامه دسته

 استفاده شد. 

ست. در واقع آمده ا 6تا  3های پاسخ به هردو پرسش پژوهش در پیوند با یكدیگر و در جدول

دار )*( هستند، ها آمده است پاسخ به پرسش نخست است و خدماتی که ستارهخدماتی که در این جدول

های بندی و تفكیک خدمات در جدولشوند. در ادامه، دستهاند که در حال حاضر ارائه نمیخدماتی

، 6تا  3های ت. در جدولجداگانه بر اساس معیارهای مدل کانو، در پاسخ به پرسش دوم ارائه شده اس

بندی دهندگان و در سطح دوم بر اساس بخش دستهخدمات در سطح اول بر اساس معیارهای منتخب پاسخ

ها، در هر بخش  اند و در مقابل هر خدمت، درصد فراوانی معیار منتخب نیز آمده است. در این جدولشده

متر مرتب شده است. برای هر خدمت، در خدمات بر اساس درصد فراوانی معیار منتخب از بیشتر به ک

 . 1ها، منبعی که آن خدمت از آن استخراج شده، آمده است ستون انتهایی جدول

آمده است. چنانچه  3اند در جدول دهندگان جزو معیار اجباری انتخاب کردهخدماتی که پاسخ

ضایت کاربران تاثیر ناچیزی اجباری قرار گیرد به آن معنی است که اگر ارائه شود بر ر خدمتی در معیار

 ,Rashid, Tamakiخواهد داشت، ولی اگر این خدمت ارائه نشود کاربران بسیار ناراضی خواهند شد )

Ullah, & Kubom, 2010 ؛ وShahin & Salehzadeh, 2011.) 

 

 

                                                 
ها برای است. در اینجا نیز همان شماره هایی است که در بخش کتابنامه برای منابع آمده گذاری براساس شماره این شماره 1.

های رعایت اختصار و جلوگیری از افزایش حجم مقاله، استفاده شد. همچنین خدماتی که با توجه به نظرات مسئولین بخش

 .مشخص شده است« نظر متخصصین»عمومی و ریاست کتابخانه مرکزی اضافه شده، با عبارت 
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 اندبندی خدماتی که جزو معیار اجباری. دسته۳جدول 

 خدمت بخش
درصد فراوانی 

 معیار منتخب
 منابع

 امانت

بندی امانت منابع ) مدت زمان امانت و در نظر گرفتن روزهای زمان
 تعطیل در مدت امانت(

16/74 
7 ،5 ،6 ،15 ،

19 
 24، 12 66/66 امانت دادن منابع کتابی

-دستورالعمل امانت منابع )مانند مشخص بودن تعداد منابعی که می

 توان امانت گرفت و...(
83/65 6 ،5 ،15 

های جستجو در فهرست  دسترسی به راهنمای شیوهوجود و 
 کتابخانه

33/63 
نظر 

 متخصصین
 20، 10، 6، 7 33/63 ای امكان جستجوی منابع در فهرست رایانه

 12، 5 16/59 حفاظت مجموعه )مانند کنترل ورود و خروج منابع(
کمک به مراجعان در جستجوی منابع )کمک در استفاده از 

 کتابخانه(ای فهرست رایانه
83/55 

12 ،15 ،19 ،
21 ،24 

* مطالعه )امكان امانت گرفتن منابع بیش از تعدادمجاز برای 
 ساعات محدودی از روز(

66/51 
نظر 

 متخصصین
 12 66/51 های کتابخانههای مخزن در قفسهحفظ نظم کتاب

 24 66/36 امكان ارائه انتقادات و پیشنهادات برای بهبود عملكرد بخش امانت

 33/33 * امكان نظرسنجی کاربران در مورد میزان رضایت از خدمات
نظر 

 متخصصین
 34، 24، 7، 5 33/23 امكان ارائه پیشنهاد خرید منابع اطلاعاتی از سوی کاربران

 مرجع

 12 16/59 های کتابهای مرجع در قفسهحفظ نظم کتاب

 16/59 مرجع پاسخگویی و یاری دادن به مراجعان در بازیابی منابع
7  ،19 ،

20،21 ،24 ،
29 

 83/55 های پژوهشی و...( کنندگان )مانند آموزش مهارتآموزش مراجعه
7 ،19 ،20 ،

24 ،29 
ها، بروشورها، ها )برای جزوههای عمودی و بایگانی*وجود فایل

 ها و...(گزارش
33/48 19 

 16/44 های آموزشی استفاده از منابع مرجع برگزاری کارگاه
نظر 

 متخصصین
توان و ارائه خدمات خاص به *کمک به مراجعان معلول یا کم

آنان )مانند میزهای با قابلیت تنظیم ارتفاع، امكان گرفتن فتوکپی 
 درشت و...(

00/30 20 

نظر  50/62 معرفی انواع موتورهای جستجو و سایر ابزارهای جستجو تحت وب رسانیاطلاع
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 خدمت بخش
درصد فراوانی 

 معیار منتخب
 منابع

 متخصصین
 34 50/62 اطلاعاتی )مشاوره پژوهشی و...(مشاوره 

 7 16/59 های اطلاعاتی )رایگان و اشتراکی(معرفی پایگاه
 20 16/59 کمک به انجام جستجو توسط کاربران

 20، 7 83/55 های جستجو )استفاده از عملگرها و...( تولید و ارائه راهنمای شیوه
های اطلاعاتی  پایگاههای جستجو در  تولید و ارائه راهنمای شیوه

 )استفاده از عملگرها و...(
66/51 7 ،20 

 نامهپایان

 20، 15، 7، 6 50/62 نامهامكان جستجوی پیوسته پایان
 7 50/62 نامه در محلامكان مطالعه نسخه چاپی پایان

 16/59 در محل PDFنامه در قالب امكان مطالعه متن کامل پایان
نظر 

 متخصصین
نامه با رعایت مقررات برداری از برخی صفحات پایانامكان نسخه

 خاص
16/59 7 

 نشریات

 66/66 حفظ نظم مجلات در قفسه
نظر 

 متخصصین

 50/62 برداری از مقالاتامكان نسخه
نظر 

 متخصصین
 7 16/59 جستجوی پیوسته مقالات مجله

 83/55 های پیشین صحافی آرشیو مجلات و امكان دسترسی به شماره
نظر 

 متخصصین
 24، 19 66/51 نمایش نشریات جاری

ها )مانند تهیه کپی از عنوان  رسانی مقالات جدید نشریه *آگاهی
 مقالات هر شماره مجله و ارائه آن به کاربران(

00/50 
نظر 

 متخصصین

 66/51 برگزاری نمایشگاه نشریات
نظر 

 متخصصین

دیداری 
 شنیداری

 16/59 افزاری جهت استفاده در محلافزاری و نرموجود تجهیزات سخت
نظر 

 متخصصین
تنظیم و نگهداری مجموعه غیرکتابی در جایگاه ویژه خود )مانند 

 ها( دیبخش سی
83/55 12 

خدمت  12اند. بخش امانت با  خدمت از خدمات سیاهه در معیار اجباری قرار گرفته 37تعداد 

اختصاص داده است و در بخش دیداری و شنیداری اجباری بیشترین تعداد خدمات اجباری را به خود 

 خدمت( به دست آمد. 2کمترین تعداد خدمات اجباری )
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و بر اساس درصد فراوانی معیار منتخب در میان خدمات اجباری در  3های جدول  با توجه به یافته

 هر بخش، این خدمات دارای بیشترین اهمیت از نظر کاربران هستند: 

بندی امانت منابع )مدت زمان امانت و در نظر گرفتن روزهای تعطیل در زمان»در بخش امانت، 

؛ در بخش «حفظ نظم مجلات در قفسه»؛ در بخش نشریات، «امانت دادن منابع کتابی»و « مدت امانت(

مشاوره اطلاعاتی )مشاوره پژوهشی »رسانی، ؛ در بخش اطلاع«نامهامكان جستجوی پیوسته پایان»نامه، پایان

 «.افزاری جهت استفاده در محلافزاری و نرموجود تجهیزات سخت»، و در بخش دیداری شنیداری،  «و...(

در بخش امانت در این پژوهش جزو معیار « ای امكان جستجوی منابع در فهرست رایانه»خدمت 

دو  باشد که این خدمت توسط( می2014سو با پژوهش حیاتی و دیگران )بندی شد که این هماجباری دسته

 اند.های عمومی استان فارس به عنوان معیار اجباری انتخاب شدهخوشه از چهار خوشه مراجعان کتابخانه

در بخش امانت و خدمت « های کتابخانههای مخزن در قفسهحفظ نظم کتاب»چنین خدمت هم

دی شده اند بندر بخش مرجع نیز در معیار اجباری دسته« های کتابهای مرجع در قفسهحفظ نظم کتاب»

( خدمت چیدمان کتابخانه توسط سه خوشه از چهار خوشه مراجعان 2014اما در پژوهش حیاتی و دیگران )

دهنده آن است که سطح های عمومی استان فارس، خدمتی جذاب تلقی شده است. این امر نشانکتابخانه

ان تحصیلات تكمیلی در دانشگاه های عمومی استان فارس از سطح انتظار دانشجویانتظار مراجعان کتابخانه

تر است، زیرا از نظر این دانشجویان این خدمت به عنوان خدمتی اجباری، لازم است که ارائه فردوسی پایین

های عمومی استان فارس اگر این خدمت ارائه شود میزان رضایتشان شود ولی از نظر مراجعان کتابخانه

 شود.آن، کاهشی در میزان رضایت ایشان ایجاد نمی کند و در صورت ارائه نشدنافزایش پیدا می

است. معیار  آمده 4اند در جدول بعدیدهندگان جزو معیار تکخدماتی که با بررسی نظر پاسخ

بعدی، معیاری است که اگر ارائه شود موجب رضایتمندی کاربران و اگر ارائه نشود موجب نارضایتی تک

 (.Shahin & Salehzadeh, 2011؛ و Rashid, Tamaki, Ullah, & Kubom, 2010کاربران خواهد شد )
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 اندبعدیبندی خدماتی که جزو معیار تک. دسته۴جدول 

 خدمت بخش
درصد فراوانی 

 معیار منتخب
 منابع

 6 66/51 تاپ، دوربین دیجیتال و...(های دیجیتال )مانند آیپد، لپ* امانت دستگاه امانت

جع
مر

 

 24، 20، 19 50/62 یا تهیه کپی امكان تهیه اسكن، عكس و

 16/59 آموزش نحوه استفاده از منابع مرجع
7 ،10 ،19 ،20 ،

21 ،24 ،29 
 29 66/51 آموزش و ارائه معیارهای ارزیابی منابع مرجع

ی مناسب )مانند انتخاب شیوه  راهنمایی کاربران در انجام پژوهش
 های پژوهش(وجوی منابع مرجع در راستای هدفجست

66/51 10 ،21 

 19 66/51 * معرفی سایر منابع مرجع مرتبط
 7 66/51 امكان به امانت بردن منابع مرجع در تعطیلات

ارائه خدمات ارجاعی )به معنای شناسایی و معرفی مراکز دیگر در 
 راستای پاسخ به نیاز اطلاعاتی کاربر(

16/44 
12 ،19 ،21 ،

29 

لاع
اط

نی
سا

ر
 

 21، 12 66/51 تكثیر/ امكان دریافت فایل و یا تهیه پرینتبرداری و نسخه
 7 66/51 های اطلاعاتی در محل کتابخانه فراهم آمدن امكان جستجو در پایگاه
 نظر متخصصین 33/48 امكان تهیه متن کامل مقالات علمی

 21، 12 33/48 رسانی جاریآگاهی
توسط کتابدار )مانند ای پیوسته و ناپیوسته وجوی رایانهانجام جست

 ها و سایر منابع الكترونیكی( دی ها، سی پایگاه
16/44 12 ،21 

 16/44 گیری از آن های بهره معرفی خدمات کتابخانه و آموزش شیوه
6 ،10 ،12 ،19 ،

21 
 نظر متخصصین 16/44 های آموزشی برگزاری کارگاه

ان
پای

مه
نا

 
 PDF 66/51 15 ،20نامه در قالب * امكان دریافت متن کامل پایان

نامه بدون قابلیت دانلود یا امكان دسترسی پیوسته به متن کامل پایان
 برداری کپی

66/51 6 

 15 33/48 نامهای برای نسخه چاپی پایانکتابخانه* امانت بین
های دیگر )به طور مثال از طریق های دانشگاهنامه* امكان خرید پایان

 (Proquestپایگاه 
33/48 20 

ت
ریا

نش
 

 نظر متخصصین 16/59 * لیست موضوعی از نشریات موجود در کتابخانه
 نظر متخصصین 83/55 کمک در جایابی مجلات

 24 33/48 ای خاص جهت اشتراک توسط کتابخانه امكان پیشنهاد مجله
 نظر متخصصین 50/47 انجام جستجوی مقالات توسط کتابدار

ها، نحوه استناد دادن آموزشی )مانند استفاده از پایگاه برگزاری کلاس
 نویسی و...(مقالات، مقاله

 نظر متخصصین 16/44
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بخش مرجع  5بندی شدند، این خدمات در بعدی دستهخدمت جزو معیار تک 85خدمت از  24

بخش  خدمت(، 4نامه )خدمت(، بخش پایان 5خدمت(، بخش نشریات ) 7رسانی )خدمت(، بخش اطلاع7)

 اند.خدمت( توزیع شده 1امانت )

آموزش »، «امكان تهیه اسكن، عكس و تهیه کپی»حاکی از آن است که خدمات  4های جدول یافته

در بخش « لیست موضوعی از نشریات موجود در کتابخانه»در بخش مرجع؛ و « نحوه استفاده از منابع مرجع

ی وسیلهبعدی بهین خدمات به عنوان خدمات تکنشریات دارای اهمیت بالاتری هستند، زیرا انتخاب ا

 اند. تر بوده است و اتفاق نظر بیشتری داشتهکاربران قوی

( خدمت امكان استفاده از پایگاه نمایه نشریات توسط سه 2014در پژوهش حیاتی و دیگران )

خاب شده های عمومی استان فارس به عنوان خدمت جذاب انتخوشه از چهار خوشه مراجعان کتابخانه

های اطلاعاتی در محل  فراهم آمدن امكان جستجو در پایگاه»است، اما در پژوهش حاضر خدمت 

بندی شده است. این تفاوت ممكن است بعدی دستهرسانی به عنوان خدمت تکدر بخش اطلاع« کتابخانه

جام پژوهش نیاز به این دلیل باشد که جامعه دانشگاهی و به خصوص دانشجویان تحصیلات تكمیلی برای ان

بالایی به پایگاه اطلاعاتی دارند و ارائه خدمت از منظر ایشان مهم است و عدم ارائه این خدمت 

دهد. بدین صورت این خدمت از دیدگاه ایشان به رضایتمندی دانشجویان تحصیلات تكمیلی را کاهش می

های عمومی که کتابخانهارائه این خدمت در بندی شده است. اما عدمبعدی دستهعنوان خدمت تک

-شود و ارائه آن باعث افزایش رضایت میمخاطبین آن همه اقشار جامعه هستند باعث کاهش رضایت نمی

 شود و به همین دلیل از منظر ایشان در دسته جذاب قرار گرفته است.

ح اند. همانگونه که توضیآمده 5دانند در جدول دهندگان جزو معیار جذاب میخدماتی که پاسخ

آن رفته است، معیار جذاب خدمتی است که اگر این خدمت ارائه نشود روی رضایت کاربران تاثیری 

 & ,Rashid, Tamaki, Ullahشود )ندارد، ولی اگر ارائه شود موجب افزایش رضایتمندی کاربران می

Kubom, 2010 ؛ وShahin & Salehzadeh, 2011.) 
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 اندجذاببندی خدماتی که جزو معیار . دسته۵جدول

 خدمت بخش
درصد فراوانی 

 معیار منتخب
 منابع

 6 33/48 * صدور کارت امانت سایر اعضای خانواده امانت

 مرجع

معرفی و برقراری ارتباط میان کاربر و پژوهشگران یا متخصصان 

 موضوعی
83/55 12 

ای به خوانندگان )به طور مثال راهنمایی در  ارائه خدمات مشاوره

 گزینش اسناد(
33/48 10 ،19 ،20 

 24، 19 00/30 حفظ و بهبود شكل ظاهری منابع )مانند صحافی و...(

 رسانیاطلاع

 21، 12 33/48 ارائه خدمات ترجمه *

 21، 12 16/44 * نمایش و نقد فیلم

یابی در محیط کتابخانه )راهنمای موقعیت وجود راهنماهای جهت

 ها( مكانی بخش
16/44 12 

 21، 12 83/40 های مطالعهدوره* برگزاری 

 نظر متخصصین 83/40 * برگزاری جلسات نقد کتاب

 نامهپایان
 7 16/59 نامه با اجازه مؤلف* امكان خرید پایان

 20 66/51 نامهی پایانامكان دریافت نسخه الكترونیكی چكیده

 نظر متخصصین 33/48 ها مدت روزنامه آرشیو کوتاه نشریات

دیداری 

 شنیداری
 5 33/48 دی و...(امانت منابع غیرکتابی )مانند سی

اند. در دیگر خدمت( متمرکز شده 13خدمت از  5رسانی )بیشتر خدمات جذاب در بخش اطلاع

-های امانت، نشریات، و دیداریخدمت، و بخش 2نامه خدمت، بخش پایان 3ها؛ بخش مرجع بخش

 شنیداری هر کدام یک خدمت جذاب دارند.

-ی پایانامكان دریافت نسخه الكترونیكی چكیده»، «نامه با اجازه مؤلفامكان خرید پایان»خدمات 

در « معرفی و برقراری ارتباط میان کاربر و پژوهشگران یا متخصصان موضوعی»نامه، و در بخش پایان« نامه

، بالاترین اهمیت بخش مرجع، بر اساس درصد فراوانی معیار منتخب این خدمات به عنوان خدمت جذاب

بیش از سایر خدمات « نامه با اجازه مؤلفامكان خرید پایان»را دارا هستند. بر اساس درصد فراوانی خدمت 

 در کتابخانه دانشگاهی جذابیت دارد. 
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های ( که دو خوشه از چهار خوشه مراجعان کتابخانه2014همانند پژوهش حیاتی و دیگران )

اند، در این پژوهش نیز این خدمت در را جذاب دانسته« لسات نقد کتاببرگزاری ج»عمومی استان فارس 

 بندی شده است.رسانی به عنوان خدمت جذاب دستهبخش اطلاع

اند در تفاوتی مشخص شدهدهندگان به عنوان خدمات بیهای پاسخخدماتی که با بررسی انتخاب

شود چه ارائه نشود تاثیری بر روی رضایت  تفاوتی خدمتی است که چه ارائهمعیار بی اند.آمده 6جدول 

 (.Shahin & Salehzadeh, 2011؛ و Rashid, Tamaki, Ullah, & Kubom, 2010کاربران ندارد )
 اندتفاوتیبندی خدماتی که جزو معیار بی. دسته6جدول

 خدمت بخش

درصد 

فراوانی معیار 

 منتخب

 منابع

 امانت

 19 16/74 های کتابخانهنمایش تازهبرپایی نمایشگاه در کتابخانه نظیر 

اعمال مقررات دیرکرد، و صدمه یا آسیب به منابع )مانند دریافت 

 جریمه(
66/66 

5 ،6 ،7 ،12 ،15 ،

20 ،24 ،34 

 20 50/62 * امكان تمدید تلفنی منابع در دست امانت

 نظر متخصصین 16/59 * امكان پیشنهاد ارائه خدمات جدید

 83/55 مكان کتاب یا سایر منابع کتابخانهکمک در یافتن 
7 ،12 ،19 ،20 ،

24 ،34 

 83/55 ای )مانند طرح غدیر(کتابخانهامانت بین
5 ،6 ،7 ،12 ،15 ،

19 ،20 ،21 ،24 

 نظر متخصصین 66/36 امكان انعطاف جهت افزایش امانت کتاب

مجموعه منابع درسی توصیه شده )به علت تقاضای زیاد، فقط، 

 استفاده در محل کتابخانه مجاز است(
33/33 6 ،12 ،15 

 مرجع

 29، 15، 12 00/70 پاسخگویی غیرحضوری به کاربران به صورت تلفنی

ترین رود های مرجع )مثلا طولانیکمک و ارائه پاسخ به پرسش

 ایران کدام رود است؟(
16/44 

15 ،19 ،20 ،24 ،

29 

 رسانیاطلاع
های های آموزشی، همایش ها، دوره کارگاهرسانی برگزاری اطلاع

 تخصصی و سایر رخدادهای علمی
66/51 12 ،21 

خدمت  2خدمت در بخش امانت متمرکز شده است، و در بخش مرجع  8تفاوتی، خدمت بی 11از 

 شود.تفاوتی مشاهده میرسانی یک خدمت بیو در بخش اطلاع
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برپایی نمایشگاه در »باشد، خدمات تاثیر می کاربران بیاز آنجایی که این خدمات بر میزان رضایت 

اعمال مقررات دیرکرد، و صدمه یا آسیب به منابع )مانند دریافت »، «های کتابخانهکتابخانه نظیر نمایش تازه

در بخش امانت، « امكان پیشنهاد ارائه خدمات جدید»، »امكان تمدید تلفنی منابع در دست امانت»، «جریمه(

ترین خدمات از نظر اهمیتدر بخش مرجع، بی« ویی غیرحضوری به کاربران به صورت تلفنیپاسخگ»و 

 باشد، به بیان دیگر، بود و نبود این خدمات برای کاربران اهمیتی ندارد.کاربران می

کننده دیدگاه  آن چه به عنوان خدمات کتابخانه در این پژوهش مورد بررسی قرار گرفته، منعكس

های عمومی کتابخانه مرکزی است، اما این خدمات از نظر کاربران به عنوان سئولین بخشکتابداران و م

تواند تفاوت دیدگاه کاربران و کتابداران را نشان دهد. از اند. این موضوع میتفاوتی انتخاب شدهمعیار بی

ت تكمیلی سویی، ممكن است این تفاوت ناشی از آن باشد که جامعه مورد پژوهش دانشجویان تحصیلا

اند که آشنایی خوبی با کتابخانه و استفاده از اینترنت دارند و خود به خود بعضی از دانشگاه فردوسی بوده

امكان تمدید تلفنی منابع در »دهد )مانند: خدمات این خدمات ارزش خود را برای این گروه از دست می

پاسخگویی »در بخش امانت و خدمت « انهکمک در یافتن مكان کتاب یا سایر منابع کتابخ»و « دست امانت

در بخش مرجع(، و همچنین منابع دانشگاه فردوسی از کمیت و « غیرحضوری به کاربران به صورت تلفنی

-امانت بین»شود )مانند: خدمت اهمیت میکیفیت برخوردار است و ارائه برخی خدمات دیگر نیز کم

این در حالی است که در پژوهش حیاتی و دیگران در بخش امانت(. « ای )مانند طرح غدیر(کتابخانه

 شود، شناسایی شده است.  ای به عنوان خدمتی که منجر به افزایش رضایت می( امانت بین کتابخانه2014)

 

 گیرینتیجه

شده و همچنین خدمات قابل ارائه در بندی خدمات ارائهپژوهش حاضر، با هدف شناسایی و دسته

کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی مشهد با نظر به مدل کانو انجام  های عمومی از دیدگاهبخش

ها انجام گرفته است )مانند های اندکی با استفاده از مدل کانو در کتابخانه پذیرفت. پژوهش

Bayraktaroglu & Ozgen, 2008 ؛Garibay, Gutie, & Figueroa, 2010بندی دقیق و جامعی (، و دسته

( ابتدا به 2014ها ارائه نشده است. تنها در پژوهش حیاتی و دیگران )خانه در این پژوهشاز خدمات کتاب

بندی نیازهای هر خوشه آمده است. تفاوت شده و سپس در هر خوشه، دسته  بندی مراجعان پرداختهخوشه

ه مورد ( در نوع کتابخانه و گستره خدماتی است ک2014بارز پژوهش حاضر با پژوهش حیاتی و دیگران )

فرض همگنی دانشجویان تحصیلات تكمیلی در  توجه قرار گرفته. ضمن آن که در این پژوهش با پیش
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بندی  هستند، خوشه  های عمومی، که طیف وسیعی از سن، دانش و تجربه مقایسه با کاربران کتابخانه

 کاربران انجام نشده است.

 37شناسایی شده در معیار اجباری )خدمت  85در راستای پاسخگویی به دو پرسش پژوهش، تعداد 

خدمت(،  11تفاوتی )خدمت(، و معیار بی 13خدمت(، معیار جذاب ) 24بعدی )خدمت(، معیار تک

بندی شد، قابل ذکر است که هیچ خدمتی در دسته معیار معكوس قرار نگرفت. بیشتر خدمات اجباری  دسته

رسانی، و بیشتر خدمات خش مرجع و اطلاعبعدی در بتفاوتی در بخش امانت، بیشتر خدمات تکو بی

 اند.رسانی متمرکز شدهجذاب در بخش اطلاع

دهندگان بسیار کم بوده، که این ها نشانگر آن است که میزان انتخاب مشكوک در بین پاسخ یافته

ها است دهندگان از پرسشها و همچنین درک درست پاسخدهنده طراحی مناسب پرسشنشان

(Zanjirchi, Ebrahimzadehpezeshki, & Arab, 2011 همچنین در تمام خدمات، بیشتر معیارهای .)

باشد. نكته مهم دیگر این دهندگان میدهنده اتفاق نظر پاسخمنتخب دارای فراوانی بالایی هستند که نشان

ن دهنده آن است که نظرات کاربرااست که برای هیچ خدمتی معیار معكوس انتخاب نشده است، این نشان

( و آن چه Zanjirchi, Ebrahimzadehpezeshki, & Arab, 2011و کتابداران برخلاف هم نیست )

اند، برای کاربران نیز مطلوب است و ارائه آن را از سوی کتابخانه  کتابداران به عنوان خدمت در نظر گرفته

 دانشگاهی انتظار دارند.

ای از خدمات عمومی در بندیهاین پژوهش، بر اساس مدل سنجش رضایت مشتری کانو، دست

های جذب کاربران ریزی بودجه کتابخانه، طرحتواند در برنامهاختیار کتابداران و مسئولین قرار داد که می

به کتابخانه، و افزایش میزان رضایت کاربران از خدمات عمومی کتابخانه بسیار مفید باشد. از آن جایی که 

مت و براساس یک مدل سنجش رضایت مشتری در حوزه مدیریت بندی به صورت خدمت به خداین دسته

های کتابخانه، به ویژه ریزیهای کلی در برنامهبندیو بازاریابی صورت گرفته است، بیشتر از دسته

باشد و امید است که دیدگاه روشنی از انتظارات کاربران را منعكس های دانشگاهی، مفید میکتابخانه

 سازد.

 

 ی برخاسته از پژوهشبرخی پیشنهادها

خدمات اجباری، جزو نیازهای قطعی کاربران هستند، و اگر برآورده نشوند، احتمال استفاده از 

(. برای کاهش نارضایتی کاربران کتابخانه، باید به Zhang & Von dran, 2001یابد ) کتابخانه کاهش می

در نظر گرفتن روزهای تعطیل در زمان  بندی امانت وزمان»خدمات اجباری توجه کرد، مثلا خدماتی مانند 



  1396، بهار و تابستان1، شماره 7سال    ، دانشگاه فردوسی مشهد            شناسی های نظری و کاربردی در علم اطلاعات و دانش پژوهش   212

باشد؛ بنابراین پیشنهاد ای بسیار اندک قابل ارائه مییكی از خدمات اجباری است که با هزینه« امانت

های کاری خود قرار دهد و در تامین  شود، کتابخانه دانشگاهی، این دسته از خدمات را جزو اولویت می

 ها داشته باشد. ای به آن ندی توجه ویژهب ریزی و بودجه نیروی انسانی، برنامه

شوند و وجود این خدمات باعث بعدی معمولا به طور صریح توسط کاربران بیان میخدمات تک

بعدی موجب افزایش میزان رضایت (. همچنین ارائه خدمت تکZhang & Von dran, 2001بقاست )

 & ,Rashid, Tamaki, Ullahشود)ها می کاربران و نبود آن خدمت باعث کاهش میزان رضایت آن

Kubom, 2010 ؛ وShahin & Salehzadeh, 2011بعدی برای (. به این ترتیب، توجه به خدمات تک

های امانت دستگاه»یابد، به عنوان نمونه، خدمت  کاهش نارضایتی و افزایش رضایت کاربران اهمیت می

امكان تهیه اسكن، عكس »ر بخش امانت، و خدمت د« تاپ، دوربین دیجیتال و...(دیجیتال )مانند آیپد، لپ

اند، که در صورت ارائه در افزایش رضایت بعدیاز خدمات بخش مرجع از خدمات تک« و یا تهیه کپی

شود؛ توجه به ارائه نشدن موجب کاهش رضایت کاربران میکاربران تاثیر بسزایی دارد، و در صورت 

، افزایش احتمال استفاده از خدمات کتابخانه را در پی خواهد اند خدماتی که در این معیار قرار گرفته

 داشت.

 ,Battacharyya & Rahmanهای جذاب برای پیروزی در رقابت، کلیدی و مهم هستند )ویژگی

دهند و ارائه این خدمات، سازمان را انگیزی میزان رضایت کاربران را افزایش می(، به طور شگفت2004

(. به این ترتیب، برای جذب Zhang & Von dran, 2001سازد ) ها موفق میاندر رقابت با سایر سازم

کاربران به کتابخانه و افزایش رضایت ایشان از کتابخانه، باید به این خدمات بیشتر پرداخت. به عنوان مثال، 

از خدمات بخش « معرفی و برقراری ارتباط میان کاربر و پژوهشگران یا متخصصان موضوعی»خدمت 

رسانی، از خدماتی است که در جذب کاربران به کتابخانه در بخش اطلاع «ارائه خدمات ترجمه»ع، و مرج

های جذب کاربران به کتابخانه گنجانده شود. برخی از این خدمات تواند در برنامه بسیار مؤثر است، و می

فی و برقراری ارتباط میان معر»تواند به درآمدزایی بیانجامد. اما خدمت  می «ارائه خدمات ترجمه»مانند 

ابتدا نیازمند شناسایی پژوهشگران و متخصصانی است که « کاربر و پژوهشگران یا متخصصان موضوعی

تمایل به همكاری دارند و تحقق آن تلاش و تخصص بیشتر نیروی انسانی شاغل در کتابخانه دانشگاهی را 

ترین خدمت کتابخانه  جذاب« نامه با اجازه مؤلفامكان خرید پایان»طلبد. نكته جالب توجه آن است که  می

نامه و انجام پژوهش یكی  دانشگاهی برای کاربران مورد بررسی بوده است. با توجه به این که نگارش پایان

 6رسد. همچنین  ای کاملا منطقی به نظر می های اساسی تحصیلات تكمیلی است، چنین یافته از ویژگی
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رسانی و کتابخانه مرکزی  (، در حال حاضر در مرکز اطلاع5جدول مورد خدمت جذاب ) 13مورد از 

 های این مرکز قرار گیرند. توانند در اولویت شود. این خدمات می دانشگاه فردوسی مشهد ارائه نمی

ها تاثیری بر افزایش یا کاهش میزان  تفاوتی، خدماتی هستند که وجود یا نبود آنخدمات بی

تفاوتی (، از این رو برای مدیریت بهتر بودجه، خدمات بیShahin & Salehzadeh, 2011رضایت ندارد )

های کتابخانه حذف شود و تواند از برنامهرضایتی کاربران دارند، میکه تأثیر ناچیزی در میزان رضایت و نا

بعدی و جذاب،که تأثیر بسیار بالاتری در میزان رضایت کاربران بودجه به سمت خدمات اجباری، تک

« های کتابخانهبرپایی نمایشگاه در کتابخانه نظیر نمایش تازه»رند، هدایت شود؛ به عنوان نمونه، خدمات دا

تفاوتی است که از نظر در بخش امانت، جزو خدمات بی« ای )مانند طرح غدیر(کتابخانهامانت بین»و 

های مؤثرتر هزینه اند برای خدمتتوهامیکاربران تأثیری بر میزان رضایتشان ندارد، و  بودجه مربوط به آن

 شود.

 

 منابع
های دانشگاه فردوسی از  مقایسه سنجش کیفیت خدمات کتابخانه (.1387باباغیبی، نجمه و فتاحی، رحمت الله )

 274-255(: 4)11. کتابداری و اطلاع رسانی. دیدگاه کاربران و کتابداران با استفاده از ابزار لایب کوآل

دایره المعارف کتابداری و ی علی مزینانی(. در عباس حرّی )ویراستار(، (. امانت )ترجمه1381)بریج، فرانک آر. 

 (. تهران، کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران.299-294، ص. 1)جلد  رسانیاطلاع

یت و های شخصی و واقعه بحرانی در رابطه بین رضا(. بررسی نقش متغیرهای تعدیلگر ویژگی1391بواناتی، ساره )

 ارشد. دانشگاه فردوسی مشهد، مشهد.نامه کارشناسیوفاداری مشتری. پایان

 . تهران، سمت.ای در روش تحقیق در علوم انسانیمقدمه (.1389حافظ نیا، محمدرضا. )

تهران، دانشگاه علامه . SPSS10.0آمار ناپارامتریک: روش تحقیق و نرم افزار آماری(. 1382حسینی، یعقوب )

  طباطبایی.

کنندگان، بندی مراجعه(. بخش1393حیاتی، زهیر، و مظفری، عظیمه، و مظفری، افسانه، و منوچهری، روح اله )

های عمومی بر مبنای نیازهایشان با استفاده از شبكه عصبی مصنوعی، تحلیل سلسله مراتبی و مدل کتابخانه

 .533-513(، 3) 20های عمومی، رسانی و کتابخانهتحقیقات اطلاعکانو. 

 . تهران، رشد.مبانی نظری و عملی پژوهش در علوم انسانی و اجتماعی (.1388دلاور، علی. )

 ای.. مشهد، انتشارات کتابخانه رایانههای پژوهش در علوم اجتماعیگلوگاه(. 1382دیانی، محمدحسین )

. مشهد، انتشارات کتابخانه رسانیها و مراکز اطلاعاصول و خدمات مرجع در کتابخانه(. 1387دیانی، محمدحسین )

 ای، نشر چاپار.رایانه
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(. مدل کانو و کاربرد آن در ارزیابی 1390زاده پزشكی، رضا، و عرب، سیدمحمد )زنجیرچی، سیدمحمود، و ابراهیم

 .13-1، . پنجمین همایش در ارزیابی کیفیت در نظام دانشگاهی، دانشگاه تهراننیازهای دانشجویان

کنندگان، از خدمات (. میزان رضایت مراجعه1389دتجو، سیدعلیرضا، و بیدختی، حسین )زنگوئی، فخری، و سعا

-316، (4) 17مجله علمی دانشگاه علوم پزشكی بیرجند، کتابخانه مرکزی دانشگاه علوم پزشكی بیرجند. 

322. 

 تهران، آگاه. ری.های تحقیق در علوم رفتاروش(. 1385هرندی، عباس )سرمد، زهره، و حجازی، الهه، و بازرگان

 . تهران، فرهنگ معاصر.رسانیی کتابداری و اطلاعدانشنامه(. 1381سلطانی، پوری، و راستین، فروردین )

بندی نیازهای مشتریان و تجزیه و تحلیل رفتار آنها با استفاده از (. طبقه1390زاده، رضا )شاهین، آرش، و صالح

 .16-1 (،2) 1تحقیقات بازاریابی نوین، الگوی تلفیقی کانو و قوانین انجمنی. 

(. تحلیل و بكارگیری مدل کانو در تامین رضایت ارباب رجوع 1387رودپشتی، میثم، و اولیا، محمدصالح )شفیعی

 المللی مدیریت بازاریابی.سومین کنفرانس بینسایت(. )مطالعه موردی؛ طراحی وب

 . تهران، نشر کتابدار.های آنبخانه و روشخدمات عمومی کتا(. 1382دخت )عمادخراسانی، نسرین

های ¬ها با تاکید بر کتابخانه¬مندی کاربران کتابخانهعوامل موثر بر افزایش رضایت(. 1386) طاهریان، آمنه

 .196-179 ،70 فصلنامه کتاب،. تخصصی

 کتابدار. ی جیران خوانساری و مرضیه سیامک(. تهران، نشر)ترجمه خدمات مرجع(. 1389کومار، کریشان )

)جلد  رسانیدایره المعارف کتابداری و اطلاع(. خدمات عمومی. در عباس حرّی )ویراستار(، 1381لطفی، ماهرخ )

 (. تهران، کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران.770-676، ص. 1

-ل کانومندی مشتریان از کیفیت خدمات با استفاده از مد(. سنجش رضایت1389مرادی، هادی، و همتی، امین )

 .11-1، المللی بازاریابی خدمات مالیدومین کنفرانس بینسروکوال. 

 ها )سمت(.. تهران، سازمان مطالعه و تدوین کتب علوم انسانی دانشگاهکتابخانه و کتابداری(. 1386مزینانی، علی )

مه مهندسی خودرو و ماهناگیری رضایت مشتری، (. روشهای مختلف اندازه1387ملكی، آناهیتا، و دارابی، ماهان )

 .32-27 (،3)27صنایع وابسته،  

-های کتابداری و اطلاعکنندگان در پژوهش(. مروری بر مفهوم و سنجش رضایت استفاده1380منصوریان، یزدان )

 .41-34، (1)11پیام کتابخانه،  رسانی.

 تهران، مؤمنی. اس اس.  های آماری با استفاده از اس پی تحلیل(. 1389مؤمنی، منصور، و فعال قیومی، علی )

(. بررسی میزان استفاده 1391مهرابیان، فردین، و تبری، رسول، و عباسپور، حسن، و کشاورزمحمدیان، سكینه )

مجله دانشگاه های دانشگاه علوم پزشكی گیلان. مندی آنان از منابع کتابخانهاعضای هیئت علمی و رضایت

 .57-52 (،83) 21علوم پزشكی گیلان، 
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های دانشگاه فردوسی مشهد از دیدگاه  سنجش کیفیت خدمات الكترونیكی کتابخانه(. 1392اده، الهام )یوسف ز

. س کوالا-کتابداران و دانشجویان تحصیلات تكمیلی بر اساس مدل تلفیقی لیب کوال، دیجی کوال و ای

 پایان نامه کارشناسی ارشد، دانشكده علوم تربیتی و روانشناسی، دانشگاه فردوسی مشهد.
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