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 يدهكچ
و وفاداري شده بر ارزش ادراك : مقالة حاضر درصدد بررسي تأثير خدمات ارائههدف شده، رضايت

 هاي عمومي شهر رشت است.كاربران كتابخانه
و از نظر هـدف كـاربردي روش: پژوهش حاضر به روش پيمايشي از نوع همبستگي انجام شده است

ميو بر اساس ماهيت داده اها كمي به شمار و پرسشنامه استاندارد بوميآيد. شـده بـراي سازيز بررسي متون
هـاي عمـومي شـهر رشـت توزيـع نفر از كاربران كتابخانـه 450ها استفاده شد. پرسشنامه بين گردآوري داده

و در نهايت  و بـراي تحليـل مـورد اسـتفاده قـرار گرفـت. روايـي 400گرديد پرسشـنامه بازگشـت داده شـد
و روايي سازه از طريق تحليل عاملي تأييـدي بـه تأييـد رسـيد. محتوايي پرسشنامه توسط  نُه تن از متخصصان

و تأييد شد.  پايايي ابزار نيز با استفاده از آزمون آلفاي كرونباخ بررسي
و تحليل داده ها:يافته شده موجـب شدة كاربران از خدمات ارائه ها نشان داد كه ارزش ادراكتجزيه

و در نتي آنايجاد حس رضايت و بهـره جه وفاداري بـرداري مجـدد از خـدمات كتابخانـه ها نسبت به حضـور
و معناداري بين ارزش ادراك شود. همچنين طبق يافته مي و وفاداري كاربران مشـاهده ها ارتباط مستقيم شده

و محـيط كتابخانـه بـا   نگرديد. ضمن اينكه رابطة مثبـت خـدمات شـامل منـابع الكترونيـك، نشـريات چـاپي
و محـيط ادراكزشار شده تأييد شد اما معناداري ارتباط بـين خـدمات منـابع الكترونيكـي، نشـريات چـاپي

 كتابخانه با متغير رضايت تأييد نگرديد. 
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و سريعاً دسترس  پذير چون منابع ديجيتال بيشتر تأكيد شود. روزآمد چون پيايندها
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 مقدمه

و رسالتكتابخانه آنهاي عمومي با توجه به اهداف د ن ـتوانمـي ها معين شده اسـت، هايي كه براي

ايفـا كننـد. البتـه بـا توجـه بـه كشـورهاةهاي توسعاي در تحقق اهداف فرهنگي برنامهنقش عمده

و رس بـه هـا هنـوز ايـن نـوع كتابخانـه هـاي عمـومي متصـور اسـت، التي كه براي كتابخانهكارآيي

هـاي عمـومي ايـن فرصـت را كتابخانـه اند.اي ايران نرسيدههاي توسعهجايگاه درخوري در برنامه

ميةبراي هم ونكنافراد جامعه فراهم خـودةاجتماعي جامعـد كه به شكلي فعال در امور فرهنگي

و مآفررد دخالت داشته هـاي نقـش مهـم كتابخانـه ثري ايفـا كننـد.ؤيندهاي فرهنگي جامعه نقش

و گروه عمومي به -از رسـالتوباشـدميهاي اجتماعي عنوان بزرگراهي براي رشد فرهنگي افراد
ــه ــا هــاي مهــم كتابخان وءهــاي عمــومي ارتق ــراث فرهنگــي ــراد از مي از آگــاهي اف ــت ــز حماي ني

و تنوع فره ص1،2012(ايفـلا نگي ذكر شـده اسـت گفتگوهاي فرهنگي هـا بـراي كتابخانـه).20،

و معرفـيةهاي سنتي ارائـ حضور فعال در بازار پر رقابت اطلاعات، به بازنگري در شيوه خـدمات

و بالقوه نيازمندنـد. بـا تعـدد محمـلةمحصولات خويش به جامع هـاي اطلاعـاتي، كاربران بالفعل

و ايـن امـر نقـش ايـن نهـاد را كـه بـه كتابخانه ديگر يگانه مرجع اخذ اطلا طـور سـنتي عات نيست

و ارتباطـات را بـه عهـده داشـته، كـمةمسئوليت رهبري در حوز در اطلاعات رنـگ كـرده اسـت.

و مـديران كتابخانـهةها تنها محل ارائ گذشته، كتابخانه و كتابـداران هـا بـه معرفـي اطلاعات بودند

ن و محصولات كتابخانه چندان توجه ها به شـدت تحـت فشـار داشتند، اما امروزه كتابخانهخدمات

و بازاريابي براي خـدمات بيشـترةهستند تا موجوديت خود را با ارائ خدمات با كيفيت به كاربران

م  و نسـبت بـه انجـام و حفظ مشتريان، توجيه كننـد موريـت غـايي خـويش كـهأو از طرفي جذب

ص2،1998اروس(اسـت همان كمك به گسـترش دانـش اسـت اقـدام نماينـد   ميـان در ايـن ). 221،

ميناكارآمدي كتابخانه يكي از دلايل مهمي كه موجب و عـدم وجـود ها شـود، فقـدان وفـاداري

و كتابخانه دانشـجويان ويـژه بسياري از افـراد بـه،ها است. در هر جامعهارتباط مستمر بين كاربران

احداقل يك بار به كتابخانه مراجعه نموده و تعدادي هـاي مختلـف از ايـنز افراد نيـز در زمـان اند

و طـور پيوسـته حفـظ نمـوده كمي نيز ارتباط خود با كتابخانه را بـهةعد.اند كردهنهاد استفاده  انـد

و مشغل هـا عـلاوه مديران امـروز كتابخانـهةنسبت به آن وفادار هستند. بنابراين يكي از مسائل مهم
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ن بر جذب كاربران، حفظ كاربران آنو وفادار ص1،2005(آديـوين ها استمودن ). بنـابراين44،

سؤال اصلي كه در اين پـژوهش بـه دنبـال پاسـخگويي بـه آن هسـتيم آن اسـت كـه آيـا خـدمات 

 هاي عمومي افزايش وفاداري كاربران را در بر داشته است يا خير؟شده توسط كتابخانه ارائه

هاي رقـابتي اسـت كـه بـراي مشـتريان وفاداري مشتري نتيجة راهبرد موفق بازاريابي در بازار

شده تأثير شـگرفي بـر رفتـار كـاربران دارد، زيـرا بـر انتخـاب كند. ارزش ادراك ايجاد ارزش مي

و در بيشـتر مواقـع در ارتبـاط بـا  و تكـرار خريـد اثرگـذار اسـت (خدمت)، قصد خريـد محصول

و رضايت كاربر پديدار مي اگردد. محققان در سالكيفيت انـد كـه يـن نتيجـه رسـيده هاي اخير به

تر است چـون ارزش، عامـل كليـدي در شده قابل فهم رفتار مشتري از طريق تحليل ارزش ادراك

(كراسنا ص2،2008دستيابي به مزيت رقابتي است و دانشـمندان بازاريـابي بـر2، ). تمركز مـديران

دي، تكرار رفتـار خريـد، شدة ارزش مشتري قرار دارد تا به وسيلة اين متغير كلي نقش ناديده گرفته

و اسپرنگ (پاترسون و ارتباط متعهدانه را تشريح نمايند ص3،1997وفاداري برند ،417.(

و در بازار كسب وكارها، پيشرو آنهايي هسـتند كـه برنامـة موفـق وفـاداري را اجـرا نمـوده

 اند.داراي مزيت رقابتي شده

و رضايت مشت و نامشخصـي صاحبنظران بر اين باورند كه وفاداري ري داراي رابطـة نـامنظم

شـود هستند. اگرچه اغلب مشتريان وفادار، راضي هستند اما رضايت هميشه به وفاداري منـتج نمـي 

ص4،2000(اوليور مطابقـت دارد كـه» دام رضـايت«) با اصطلاح 1996(5هاي ريچهلد). يافته23،

آنها به رضايت مشتريان باعث ناديده گـرفتن وف ـتوجه زياد شركت شـود. همچنـين هـا مـي اداري

شـود. او هـا منتهـي نمـي كند كـه رضـايت مشـتريان لزومـاً بـه وفـاداري آن اين بحث را مطرح مي

مي درصد مصرف85تا65متوجه شد بين  كننـد از يـك محصـول يـا خـدمت، كنندگاني كه ادعا

و مينــور  (مــون ص 6،2007راضــي يــا خيلــي راضــي هســتند بــه آن پشــت خواهنــد كــرد ،338 .( 

و بهبــود كتابخانــه دارد. بــازخورد كــاربران  رضــايت كــاربران كتابخانــه نقــش حيــاتي در توســعه

و امكانات كتابخانه بايـد بـراي فـراهم و امكانـات در بالقوه باتوجه به منابع، خدمات سـازي منـابع

(سـري كتابخانه مدنظر قرارگيرد، كه اين موضوع ارتباط مستقيم بـا ارزش ادراك  و شـده دارد ريام

).7،2014راجو

1. Adeyoyin  2. Krasna 3. Patterson & Spreng 
4. Oliver 5. Reichheld 6. Moon & Minor                 7. Sririam &.Rajev 
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و كيفيـت هـا در جهـان توسـعه بررسي وفاداري كـاربران كتابخانـه يافتـه بـراي بهبـود سـطح

و ضـعف شده به كاربران امـري رايـج اسـت. خدمات ارائه ايـن پيمـايش در ارزيـابي نقـاط قـوت

و فراهم ادراك آوردن فرصتي براي مديران بـراي ارتقـاء وفـاداري كـاربر اهميـت دارد. كتابخانه

و  ــات ــم اطلاع ــان عل ــد محقق ــه آن، از دي ــبت ب ــاداري نس و وف ــه ــدمات كتابخان ــاربران از خ ك

و ناصر دانش (ايجاز .)1،2013شناسي در كشورهاي در حال توسعه دور مانده است

هـاي مثبـت صـورت گرفتـه در رغـم تـلاش هاي عمومي فعال در استان گيلان علـي كتابخانه

و چالشهاي اخير همچنان با تنگسال و حفـظ كـاربران هـاي عديـده ناها اي در ارتبـاط بـا جـذب

و روز جهـت بـرآورده سـازي خـدمات بـه خود از طريق فـراهم  كـردن نيازهـاي علمـي، فرهنگـي

و يـا حضـور كننـده ها در بيشتر مواقع يا خالي از مراجعـه رو هستند. كتابخانه تفريحي آنها روبه انـد

د از ها يـا مـدارس اتفـاق مـي رسي در زمان آزمون دانشگاهكاربران بيشتر براي مطالعة كتب افتـد.

و هـا بـر ارزش ادراك شده توسط ايـن كتابخانـه رو، بررسي تأثير خدمات ارائهاين شـده، رضـايت

وفاداري كاربران حائز اهميت است. بنابراين در اين پـژوهش هـدف اصـلي، بررسـي ميـزان تـأثير 

و در حال ارائه در كتابخانهچهار خدمت از مهمترين خدمات تأثيرگذ هاي عمومي شـهر رشـت ار

و ارزش ادراك آن بــر روي رضــايت و در نتيجــه وفــاداري هــا اســت. نتــايج ايــن شــدة كــاربران

ريـزي هدفمنـد بـر اسـاس هاي عمومي استان گيلان را در برنامهتواند مديران كتابخانه پژوهش مي

 هاي موجود ياري نمايد.اولويت

 مفاهيم

و خـدمات كاربران: وفاداري و مكرر كالا توسـط سـازمان يـك وفاداري به معني خريد مجدد

و (ابـراهيم افزايش مشتريان و مشـتري اسـت و معاملـه بـين سـازمان و همكـاران، تعامل ، 1390پـور

مي4ص به). وفاداري به كتابخانه را عنوان يك واكنش رفتاري مانند بازديد مجدد از كتابخانه توان

هاي مختلف در رابطه با استفادة مجدد از خدمات يـك كتابخانـه از بـين گيريتصميم كه از طريق

مياي از كتابخانهمجموعه اي، هـاي كتابخانـه رود در محـيط شود، تعريف كـرد. انتظـار مـي ها ابراز

و خـدمات ارائـه  كننـده باشـد، باعـث شـده بـيش از انتظـار اسـتفاده هنگامي كه عملكـرد كاركنـان

و همكاران، خشنودي او  (حداديان و وفاداري را به دنبال داشته باشد ).1391شده

1. Ijaz & Naseer 
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ــابي كلــي مشــتري از مطلوبيــت يــك ارزش ادراكشــده: ارزش ادراك ــه ارزي شــده ب

و پرداختـي محصول بـر مبنـاي ادراكـات وي از دريـافتي  (بـاكس هـا و هـايش مبتنـي اسـت برگـر

تـرين ابزارهـاي شده يكي از مهـم ادراك در راهبردهاي بازاريابي خدمات، ارزش). 1،2011مسلن

(ســلطانيمتمايزســازي دانســته مــي و).1393نــژاد، شــود هرگونــه تعامــل بــين كاركنــان كتابخانــه

سازد. اين رابطه به نوبـة خـود ارزشـي را بـه كاربران، فرصتي براي بهبود رابطة متقابل را فراهم مي

و همچنين مسيرهايي براي توسعة معرخدمت مي و خدمات به كـاربران كتابخانـه افزايد في كالاها

و مورالسايجاد مي (لدهاري شده بـراي مشـتري عبـارت از ارزيـابي ). ارزش ادراك2،2008كند

مبنـاي پرداختـي كـه بـراي انجـام داده اي است كه از محصول يا خدمت بـر كلي مشتري از فايده

و گريناست دريافت مي (لي ).3،2011كند

شايندي برآمده از آگاهي به يك وضعيت راحت اسـت كـه معمـولاً رضايت، خورضايت:

و  ــه اهــداف ــراد ب ــد خــورده اســت. چنانچــه اف ــرآورده شــدن بعضــي تمــايلات خــاص پيون ــا ب ب

آن خواسته هـا دسـت هاي مورد نظر خود دست يابند، در اين صـورت حالـت خوشـايندي كـه بـه

ميمي (پاينداني، دهد را ص1386توان رضايت ناميد در سـه سـطح مـورد كـاربران رضايت.)55،

 از: گيرد كه عبارت است بررسي قرار مي

ن؛مشترياةتأمين نيازهاي اولي سطح اول:

؛تأمين انتظارات سطح دوم:

و ممكــن اســت انتظــار داشــته باشــند خــدمات بــيش از آنچــه ئــةارا ســطح ســوم: (رســولُف

ص1381همكاران، ،25.(

(كتابداران)، افراد ارائهبخانهنيروي انساني كتانيروي انساني: كنندة خـدمت هسـتند كـه ها

ميبا مراجعه باشند. ارتباط كتابداران با مشـتريان كتابخانـه بيشـتر در دو بخـش كنندگان در ارتباط

و امانت است. اين فعاليت هـا عـاملي حيـاتي در توسـعه روابـط بـا كـاربران هسـتند خدمات مرجع

و كـارپنتر  و بـه).4ص،4،2008(برنـز و اجرايـي ويــژه در ايــن پـژوهش تمـامي عوامـل خــدماتي

 هاي عمومي مدنظر هستند.كتابداران شاغل در كتابخانه

هـاي او از ناشـي از مشـاهده قضاوت كاربر دربارة كيفيت يك خـدمت، محيط كتابخانه:

و امـوري از ايـن قبيـل اسـت. كـاربر، بـه تجهيزات، آراستگي اشخاص، مكان،  ابزارهاي ارتباطي

1. Boksberger & Meslen           2. Ladhari & Morales           3. Li & Green           4. Berns & Carpenter 
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ميواسطة ويژگي گيـرد. تأثير مثبت يـا منفـي مـي كند،هاي پيرامون محصول يا خدمتي كه دريافت

و فضـاي فيزيكـي عبارتنـد از: نـور كـافي،   رنـگ محـيط، امكانـات رفـاهي، عوامل مهـم محيطـي

و فضاي فيزيكي مطلوب صداهاي موجود در محيط، كنـد كه خدمت را دلپذير مـي طراحي داخلي

(ديوانـدري، كاربر، تا در نهايت در و).20،ص1381نوعي شرايط رواني مطلوب پديد آيد اوگـل

و محـيط ) اثبات كردند كه تمامي ويژگـي 2004(1همكاران بـر هـاي اصـلي شـامل متغيرهـاي فضـا

محلـي كـه جوينــدگان گذارنـد. كتابخانـه مخزنــي از اطلاعـات اسـت؛ روي رفتـار كـاربر اثـر مـي 

وسـيلة كننـد. ايـن نـوع كتابخانـه بـه هاي خود بـه آن مراجعـه مـيلاطلاعات براي يافتن جواب سوا

و موقعيت)، مانند: عناصر فيزيكي (ساختمان و موجـودي اعضا، مكان تعريـفو مشـخص كاركنان

(نعيمي، مي در پـذير اسـت كـه مراجعـه گيري از كتابخانه در صورتي امكان). بهره1386شود كننـده

و به انجـام موضـوع تحقيـق خـود موقعيتي قرار گيرد كه بتواند به راحتي ذهن خود را متمركز سازد

و اگــر كتابخانــه اي غيــر از نتيجــه هــا ايــن موقعيــت را بــراي كــاربران بــه وجــود نياورنــد، بپــردازد

و اتلاف وقت مراجعه و همكارانسردرگمي (ويلج ص2،2009كنندگان ندارد ،3.(

 هاي پژوهشفرضيه

و معناداري دارد. ادراك . منابع الكترونيكي بر ارزش1  شده تأثير مثبت

و معناداري دارد.2  . منابع الكترونيكي بر رضايت كاربر تأثير مثبت

و معناداري دارد. . نشريات چاپي بر ارزش ادراك3  شده تأثير مثبت

و معناداري دارد.4  . نشريات چاپي بر رضايت كاربر تأثير مثبت

ت . منابع انساني بر ارزش ادراك5 و معناداري دارد.شده  أثير مثبت

و معناداري دارد.6  . منابع انساني بر رضايت كاربر تأثير مثبت

و معناداري دارد. . محيط كتابخانه بر ارزش ادراك7  شده تأثير مثبت

و معناداري دارد.8  . محيط كتابخانه بر رضايت كاربر تأثير مثبت

م . ارزش ادراك9 و  عناداري دارد.شده بر رضايت كاربر تأثير مثبت

و معناداري دارد. . ارزش ادراك10  شده بر وفاداري كاربر تأثير مثبت

و معناداري دارد.11  . رضايت كاربر بر وفاداري كاربر تأثير مثبت

1. Ogle et al               2. Villeg et al 
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 روش پژوهش

و تحليــل داده از در پــژوهش حاضــر، بــراي گــردآوري هــايي در ارتبــاط بــا متغيرهــاي پــژوهش،

آ و از دنبـال توسـعة دانـش كـاربردي در زمينـة نجا كه اين پـژوهش بـه پيمايش استفاده شده است

هـاي عمـومي كشـور اسـت، كـاربردي اسـت. بـراي عوامل مؤثر بـر وفـاداري كـاربران كتابخانـه 

شـناختي ها از پرسشنامه استفاده شـد كـه شـامل دو بخـش بـود: سـؤالات جمعيـت گردآوري داده

د  و سؤالات اصـلي بـراي گـردآوري و تحصيلات) اده در ارتبـاط بـا متغيرهـا. سـؤالات(جنسيت

و گرونهلت ) طراحي شد. عليـرغم اسـتاندارد 2003(1اصلي بر مبناي پرسشنامة استاندارد مارتنسن

و خبرگـان كـه مجموعـاً  و مشـاور بودن پرسشنامه، روايي آن مجدداً توسط استادان محترم راهنما

مي9 و تأييد قرار گرفتنفر را تشكيل آن دادند مورد بررسي ها در بهبود پرسشـنامه اثـرو نظرات

ــد.  ــد گردي ــاملي تأيي ــل ع ــا تحلي ــز ب ــنامه ني ــؤالات پرسش ــاملي س ــي ع ــين رواي ــد. همچن  داده ش

و بـراي سـنجش هـر23اي جمعاً در اين پرسشنامه براي سنجش متغيرهاي خدمات كتابخانه گويه

و وفــاداري كــاربران يــك از متغيرهــاي ارزش ادراك ه اختصــاص يافــت. گويــ3شــده، رضــايت

 شــهر رشــت بــود. هــاي عمــوميجامعــة آمــاري پــژوهش حاضــر شــامل كليــة كــاربران كتابخانــه

در از روش نمونه و براي تعيـين حجـم نمونـه از فرمـول كـوكران گيري تصادفي ساده استفاده شد

و حجم نمونه  د هـا تعـدا آوري دادهنفر تعيين شد. براي جمـع 450مقياس نامحدود استفاده گرديد

هاي عمومي شهر رشت توزيع شـد كـه تعـداد پرسشنامه به تصادف در ميان كاربران كتابخانه 450

و تحليــل داده 400 و در تجزيــه ــه كــار رفــت. پرسشــنامه قابــل اســتفاده تشــخيص داده شــد  هــا ب

دسـت بـه897/0مقدار آلفاي كرونباخ پرسشنامة پژوهش كه معيـار سـنجش پايـايي اسـت عـدد

ا از هــاي بــهز پايــايي قابــل قبــول پرسشــنامه بــود. داده آمــد كــه حــاكي  دســت آمــده بــا اســتفاده

اسنرم (آمـار اسـتنباطي) مـورداسپي افزارهاي آماري و آمـوس گرافيـك (آمـار توصـيفي) اس

و درصـد بـراي نشـان دادن اطلاعـات  و تحليل قرار گرفت. از آمار توصيفي مانند فراوانـي تجزيه

و از مدل جمعيت و بررسـي بـرازش كلـي ازي معادلات ساختاري براي آزمون فرضيهسشناختي ها

 مدل پژوهش استفاده شد.

1. Martensen & Grønholdt 
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هايافته
 75/68دهنـدگان حـاكي از آن بـود كـه شـناختي پاسـخ دست آمده از اطلاعـات جمعيـت نتايج به

و درصد از پاسخ درصـد زن بودنـد. در خصـوص سـطح تحصـيلات بيشـتر 25/31دهنـدگان مـرد

يپاسخ و كمتر بودنـد. 5/48عني دهندگان درصـد تحصـيلات 3/31درصد داراي تحصيلات ديپلم

و5/3درصــد تحصــيلات فــوق ليســانس، 2/14ليســانس،  درصــد5/2درصــد تحصــيلات دكتــري

 داراي تحصيلات فوق ديپلم داشتند.

شده تا چه اندازه براي متغيرهـاي مكنـون قابـل براي مشخص كردن اينكه متغيرهاي مشاهده

گيري را جداگانه مـورد تحليـل قـرار دهـيم. بـر مبنـاي هاي اندازه تند، ابتدا بايد تمام مدلقبول هس

گيري كه مربوط بـه متغيرهـا هسـتند، بـه صـورت مجـزا اتخاذ چنين روشي، ابتدا هفت مدل اندازه

گيـري بـر حسـب هـاي انـدازه مورد آزمون قرار گرفتند. تحليل عـاملي بـراي تعيـين صـحت مـدل 

(ان شاخص ، كايسـكور/5، رمزيـا4، جـي.اف.آي3، اي.جـي.اف.آي2، سـي.اف.آي1.اف.آيهـاي

هـا، در محـدودة پـذيرش قـرار شـاخص از ايـن شـاخص3شود. اگـر حـداقل ) انجام مي6دي.اف

شـده بـراي شـود. نتـايج نشـان داد كـه متغيرهـاي مشـاهده گيرند، برازش مدل مطلوب دانسـته مـي 

ريات چـاپي، منـابع انسـاني، محـيط كتابخانـه، ارزش ادراك گيـري منـابع الكترونيكـي، نشـ اندازه

و وفاداري كاربر، قابل قبول اسـت. همچنـين بـراي بررسـي نرمـال بـودن داده  هـا از شده، رضايت

و كشيدگي استفاده شد كه نتايج حاكي از نرمال بودن دادهشاخص دليـل هـا بـود. بـه هاي چولگي

و نرمـال بـودن داده جلوگيري از ازدحام بيش از حد، نتايج مرب ـ هـا در مـتن وط بـه تحليـل عـاملي

و تأييـد مـدل آورده نشده گيـري در گـام اول، در گـام دوم بـراي هـاي انـدازه اند. پس از بررسـي

هـاي كلـي، شـاخص1سازي معادلات ساختاري اسـتفاده شـد. در جـدول ها از مدلآزمون فرضيه

 برازش الگوي مفهومي پژوهش ارائه شده است:

 هاي كلي برازش مدل ساختاري پژوهششاخص.1جدول

 Cmin/df GFI AGFI CFI NFI RMSEA نام شاخص

570/4901/0841/0918/0928/0054/0 مدل ساختاري

<GFI>5برازش قابل قبول 9/0AGFI> 8/09/0 <CFI<1 9/0 <NFI<1RMSEA< 08/0

1. Normed Fit Index (NFI)  2. Comparative fit index (CFI) 
3. Adjusted goodness-of-fit index (AGFI)  4. Goodness-of-fit index (GFI) 
5. Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA)  6. Chi squre/degree of freedom ratio (CMIN/df) 
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ن از تأييـد بـرازش هـاي كلـي، نشـا توان نتيجه گرفت كه شاخصبا توجه به جدول فوق، مي

را هـاي جمـع ها دارد. بـه عبـارت ديگـر، داده خوب الگو توسط داده آوري شـده بـه خـوبي الگـو

 دهند. الگوي معادلات ساختاري، بـه همـراه ضـرايب رگرسـيوني در شـكل مورد حمايت قرار مي

 زير ارائه شده است:

(فرضيه1شكل  هاي پژوهش). الگوي عمومي معادلات ساختاري

و تأييد الگو، براي آزمون معناداري فرضيهپ عنـوان معيـار بـه Pvalueها شـاخصس از بررسي

هـاي رگرسـيوني، از تفاوت معنادار محاسبه شده براي وزن05/0تر از كوچك Pvalueاستفاده شد. 

و مقادير حكايت دارد. فرضيه95/0در سطح اطمينان  مربـوط بـهpها به همراه ضرايب رگرسيوني

ف  آورده شده است.2رضيه، در جدول شماره هر
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و نتايج آزمون فرضيه2جدول شماره ها. ضرايب رگرسيوني

 نتيجهβP بر متغير... تاثير متغير...شماره فرضيه

 تاييد24/0000/0ارزش ادراك شده منابع الكترونيكي1

 رد319/0-14/2 رضايت كاربر منابع الكترونيكي2

 تاييد64/0002/0ادراك شده ارزش نشريات چاپي3

 رد637/0-48/5 رضايت كاربر نشريات چاپي4

 رد848/0-23/0ارزش ادراك شده منابع انساني5

 تاييد35/2048/0 رضايت كاربر منابع انساني6

 تاييد50/0000/0ارزش ادراك شده محيط كتابخانه7

 رد879/0-86/3 رضايت كاربر محيط كتابخانه8

 تاييد85/8044/0 رضايت كاربر ارزش ادراك شده9

 رد863/0-20/0 وفاداري كاربر ارزش ادراك شده 10

 تاييد04/1000/0 وفاداري كاربر رضايت كاربر 11

، از يازده فرضيه موجود شش فرضيه مـورد تأييـد2با توجه به نتايج به دست آمده از جدول

 قرار گرفتند.

 گيرينتيجه

هـاي عمـومي در حاضر به منظور بررسي عوامل مؤثر بـر وفـاداري كـاربران كتابخانـه در پژوهش

شـده بـراي تعيـين يابي معادلات ساختاري استفاده شد. نتايج تحليل عاملي انجام شهر رشت از مدل

گيـري منـابع الكترونيكـي، نشـريات هـاي انـدازه گيري نشان داد كـه مـدل هاي اندازهصحت مدل

و وفـاداري كـاربر از بـرازش چاپي، منابع انسا ني، محيط كتابخانـه، ارزش ادراك شـده، رضـايت

و تأييد مدل هاي پـژوهش مـورد گيري، فرضيههاي اندازهمناسبي برخوردار هستند. پس از بررسي

هـاي پـژوهش، معنـاداري اثـر مسـتقيم منـابع آزمون قـرار گرفـت. در گـام اول از بررسـي فرضـيه 

و نشريات چاپي  و اثـر بـر ارزش ادراك الكترونيكي شـده، اثـر منـابع انسـاني بـر رضـايت كـاربر،

و رضايت كـاربر بـر ارزش ادراك  و تـأثير ارزش ادراك محيط كتابخانه شـده بـر وفـاداري شـده



121 

و وفاداري كاربران كتابخانهشده بر ارزش ادراكبررسي تأثير خدمات ارائه ...هاي عموميشده، رضايت

منـابع«هاي پـژوهش، عـدم معنـاداري تـاثير مسـتقيم كاربر تأييد شد. در گام دوم از بررسي فرضيه

و نشــريات چــاپي بــر رضــاي شــده، محــيطت كــاربر، منــابع انســاني بــر ارزش ادراكالكترونيكــي

و رضـايت كـاربر بـر وفـاداري كـاربر  تـرين تأييـد شـد. از جملـه مهـم» كتابخانه بر رضايت كاربر

تحليلي بـر وفـاداري كـاربران«)، با عنوان 2013(1پژوهش سومايديهاي صورت گرفته، پژوهش

و رضـايت كـاربران  هـاي باشـد. ايـن پـژوهش در كتابخانـه مـي» كتابخانه: نقش كيفيـت خـدمات

منــابع دانشــگاهي كشــور انــدونزي انجــام شــده اســت. نتــايج پــژوهش آنهــا نشــان داد كــه رابطــة 

و نشريات چاپي با ارزش ادراك و رضايت كـاربر، محـيط كتابخانـه بـا رضـايت الكترونيكي شده

و وفاداري كاربر معنادار است و رضايت كاربر با ارزش ادراك شده . از طرف ديگـر طبـق كاربر

و محـيط كتابخانـه بـا، رابطـة منـابع انسـاني بـا ارزش ادراك پژوهش آنها و رضـايت كـاربر شـده

)، در پژوهشــي بــا عنــوان مطالعــة تــأثير 2010(2شـده معنــادار نبــود. چنــگو فنــگ ارزش ادراك

(منـابع اطلاعـات سـازماني) بـر روي وفـاداري كـار كيفيت خدمت بران رساني در مخازن سازماني

و كتابخانـه  و وفـاداري كــاربر هـاي دانشـگاهي تــايوان، بـه بررسـي ارتبـاط بــين كيفيـت خـدمات

و ارزش ادارك و به اين نتيجـه رسـيدند همچنين نقش ميانجي متغير رضايت كاربر شده پرداختند

و نشريات چاپي بر ارزش ادراككه تأثير مستقيم  و رضـايت كـاربر، منابع الكترونيكي منـابع شده

و محيط كتابخانه بر ارزش ادراكا و وفـاداري شده، رضايت كـاربر بـر ارزش ادراك نساني شـده

و محـيط كتابخانـه بـر رضـايت كـاربر، معنـادار  كاربر معنادار است اما تأثير مستقيم منابع انسـاني

) و همكاران )، در پژوهشي با طراحـي الگـوي وفـاداري مراجعـان 1391نيست. همچنين حداديان

و توسـعه فرهنـگ كتابخا نة مركزي آستان قدس رضـوي، نقـش بازاريـابي خـدمات را در ارتقـاء

و تكـريم اربـاب مشتري شـده هـا در الگـوي ارائـه هـا بررسـي نمودنـد. آن رجـوع كتابخانـه مداري

و قصـد مراجعـة مجـدد بـه كتابخانـه را مـدنظر متغيرهاي ارتباطات، كيفيت ادراك شده، رضايت

و اثرآن بر وفاداري كاربران كتابخانه را مورد واكاوي قرار دادند كه از جملـه نتـايجهاقرار دادند

شده با وفاداري كـاربر اشـاره نمـود. در ادامـه، توان به رابطة مستقيم ارزش ادراكآن پژوهش مي

طبق نتايج به دست آمده از پژوهش، پيشنهادهايي ارائه شده اسـت كـه اميـدواريم بتواننـد كمكـي 

ب .هاي عمومي نماينده مديران كتابخانههرچند ناچيز

1. Sumaedi            2. Cheng & Feng 
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 پيشنهادها
براي هر خدمت عنوان شده در اين تحقيق با توجه بـه نتـايج حاصـل، پيشـنهادهايي بـراي افـزايش

ميها در دستيابي به اهداف كتابخانهتأثير آن  شود:ها ارائه

دن منـابع علمـي هاي روز دنيا، در دسترس قراردا. منابع الكترونيك: همگام شدن با فناوري1

ايو آموزشي با كمترين هزينة ممكن، برقراري ارتباط با مراكز معتبر علمي تا بدين طريق، انگيـزه 

و پژوهشگران براي حضور در كتابخانه فراهم آيد.  جدي براي جذب دانشجويان

(نيروي انساني): برقراري دوره2 ( . كتابداران )، تـلاش CRMهاي آموزش ارتباط با كاربران

اي از كتابداران بـه منظـور بررسـي ابداران در شناسايي نيازهاي مراجعان، انجام نظرسنجي دورهكت

و خواستهچالش  هاي آنان.ها

. محيط كتابخانه: در اين تحقيق محيط داخلي كتابخانه مورد توجه بـوده اسـت كـه طبيعتـا3ً

و بـي بخش با تهوية آوردن جوي آرامش اولويت بر محيط خارجي دارد. فراهم سروصـدا، مطلوب

و البته معمـاري خـارجي كتابخانـه  طراحي داخلي مناسب، همچنين تأمين نور مناسب براي مطالعه

و انگيزهكه علاوه بر انطباق با ارزش و اسلامي بايد جذاب بخش بـراي مراجعـه مكـرر هاي ايراني

 كاربران باشد.

و روزنامه. نشريات چاپي: غني4 و منبـع ديگـري كـه جنبـة هاي سازي مداوم مجلات چـاپي

و ادواري دارد، ارائـة كتـب جديدالانتشـار، جـايگزين كـردن نسـخهع اطلا هـاي رسـاني روزآمـد

و ارائة اطلاعـات گزيـدة تخصصـي فرسوده، معرفي كتاب و جهان و برگزيده سال ايران هاي برتر

 هاي مختلف هاي جديد در رشته در مورد كتاب

 منابع
خ ابراهيم ( پـور، حبيـب؛ و سـعادتمند، محمـد بررسـي رابطـة بـين ). 1390ليلـي، حسـن؛ حبيبيـان، سـجاد

(بـا تأكيـد بـر مـدل ويژگي و سـيما و رفتار شهروندي سازماني در مركز آمـوزش صـدا هاي شغلي
و اولدهام) .24-15)،5(3. مديريت تحول، هاكمن

) و ). 1368پاينداني، جمشيد (مديريت شـناخت . تهـران: ارتبـاط بـا مشـتري) مشتري ثروت پنهان سازمان

 نيكو روش.
( دره، ياسـر؛ رضـايي حداديان، عليرضا؛ كفاشان، مجتبي؛ آسمان و احسـاني، حسـينه ). 1391زاده، فاطمـه

و پيامدهاي وفاداري مراجعان كتابخانه ها: طراحي الگوي وفاداري مراجعـان كتابخانـة شرط پيش ها

.158-137)،2(2، رسانيو اطلاعپژوهشنامة كتابداري مركزي آستان قدس رضوي. 



123 

و وفاداري كاربران كتابخانهشده بر ارزش ادراكبررسي تأثير خدمات ارائه ...هاي عموميشده، رضايت

) و رشيدي، داريوش و عوامـل مـؤثر بـر ). 1380رسولفُ، جلال؛ سيفي، منصور شناسـايي سـطوح نيازهـا
. يازدهمين كنفـرانس سـالانة نيازي براي اصلاحات ساختاري در نظام بانكي رضايت مشتريان: پيش

و ارزي، ارديبهشت سياست پ1380هاي پولي و بانكي.، تهران: پژوهشكدة  ولي

( سلطاني و قصد خريد ). 1393نژاد، نيما و كيفيت خدمات بر تصوير برند خصوصي تأثير تصوير فروشگاه
 ارشد، دانشگاه تهران، تهران نامة كارشناسي. پاياناي اتكاهاي زنجيرهآن در فروشگاه

References 
Martensen, A. & Gronholdt, L. (2003). Improving User’s Perceived Quality, 

Satisfaction and Loyalty: An Integrated Measurement & Management System. 
The Journal of Academic Librarianship, 29 (3), 140-147. 

Staruss, D. (1988). The Librarian and the Library: Place Matters. North Carolina 
Libraries, 46 (3), 132-135. 

Burns, T. & Carpenter, J. (2008). Organizational Citizenship and Student 
Achievement. Journal of Cross-Disciplinary Perspectives in Education, 1 (1), 
51-58. 

Patterson, P. G.; Johnson L. W. & Spreng, R. A. (1997). Modelling the 
Determinants of Customer Satisfaction for Business-to-Business Professional 
Services. Journal of the Academy of Marketing Science, 25 (1), 4-17. 

Mei-Lien, Li & Robert D. G. (2011). Mediating Influence on Customer Loyalty: The 
Role of Perceived Value. Journal of Management and Marketing Research, 8
(10), 17-38. 

Oliver, R. L. (2000). Whence Customer Loyalty? Journal of Marketing, 63 (special 
issue 1999), 33-44. 

Reichheld, F. F. (1996). The Loyalty Effect. Boston; MA: Harvard Business school 
press. 

Sriram, B. & Rajev, M. K. G. (2014). Impact of Academic Library Services on User 
Satisfaction: Case Study of Sur University College, Sultanate of Oman. 
Journal of Library & Information Technology, 34 (2), 140-146. 

Riadh, L. & Morales, M. (2008). Perceived Service Quality, Perceived Value and 
Recommendation: A Study among Canadian Public Library Users. Library 
Management, 29(4/5), 352-366. 

Krasna, T. (2008). The Influence of Perceived Value on Customer Loyalty in 
Slovenian Hotel Industry. Journal of TURIZAM, 12 (1), 12-15. 

Martensen, A. & Grønholdt, L. (2003). Improving Library Users’ Perceived Quality, 
Satisfaction and Loyalty: An Integrated Measurement and Management 
System. The Journal of Academic Librarianship, 29 (3), 140-147. 

:كنيد استناد گونه اين مقاله اين به

شـده بـر ارزش بررسـي تـأثير خـدمات ارائـه).1396( نيمـا،نـژاديسـلطانومرتضـي سلطاني،؛ جلال، مظلوم
و وفـاداري كـاربران كتابخانـه ادراك (مطالعـة مـوردي: شـهر رشـت) شده، رضـايت .هـاي عمـومي كشـور

و كتابخانه تحقيقات اطلاع .123-111)،1(23 هاي عمومي، رساني



The Correlation among Provided Services, 
perceived value, Satisfaction and Loyalty of users 

of Public Libraries: The Case of Rasht City 
Jalal Mazloom (Corresponding author) 

M. A. of Business Management, University of Tehran, Iran 
j.mazloom@ut.ac.ir 

Morteza Soltani 
Assistant Professor, Dept. of Business Management, 

 University of Tehran, Farabi Campus, Iran 
mortezasoltanee@ut.ac.ir 

Nima Soltani-Nejad 
PhD Student of Business Management, University of Tehran, Iran 

Soltani.91@ut.ac.ir  
Received: 23th May 2015; Accepted: 4thMay 2016

Abstract 
Purpose: This research aimed at the study of the effect of provided services on 

perceived value, satisfaction and loyalty of users of public libraries in Rasht city. 
Methodology: This research is an applied research in terms of objective and 

descriptive survey regarding data collection method and correlative regarding data 
analysis. Besides, we used library research and field research methods for gathering 
background and field data. Also, we used a localized standard questionnaire as main 
tool. Content validity of the questionnaire was approved by nine related specialists 
and construct validity was examined and approved by confirmatory factor analysis. 
Reliability of the tool had good measure of chronbach’s alpha. Then we distributed 
the questionnaire randomly among &;� users of public libraries in Rasht City and 
finally, &�� questionnaires were returned and used for analysis. For final analysis, 
we used structural equation modeling method by means of Amos statistical software.  

Findings: Data analysis and statistical tests showed that Perceived value of 
provided services creates a sense of satisfaction for users and thus evokes their sense 
of loyalty to the services. Also, significant correlation was not observed between 
perceived value and brand loyalty. In addition, the significant and direct correlation 
among services including electronic resource provision, print publication repository 
and library environment and perceived value variable have been approved. But, we 
can’t find a significant relationship between the electronic resource service 
provision, print publication repository and library environment and satisfaction 
variable. 

Originality/Value: In this research we tried to show that up-to-date provision 
of print and electronic resources have a significant effect on the perceived value and 
satisfaction of end users. Thus, we must be lay greater emphasis on the provision of 
electronic resource and up-to-dateness of print resources repository.  

Keywords: Provided Service, User Loyalty, User Satisfaction, Perceived 
Value, Public Libraries. 
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