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 مقدمه

ي كـه سـهم آن از توليـدا گونـه بـه گيـري داشـته، هـاي اخيـر رشـد چشـم بخش خدمات در سـال

و اسپهها بخشر ناخالص جهاني بيش از ديگ علـت ). ماهيت خدمات بـه 1،2013بوده است(هوت

و هـم هـايژگيو و مصـرف،ي نـاملموس بـودن، فناپـذيري، تعامـل زيـاد بـا مشـتري زمـاني توليـد

و پيچيده است(كانو بـه همـراه افـزايش سـهم بخـش خـدمات،هايژگيو). اين 2،1996ناهمگون

يي شـده اسـت كـه در پـي بهبـود هـا سـازمان رايبـ بهتـر خـدمات موجب افزايش نياز بـه كيفيـت 

و جذب مشتريان در محيط بسيار  و مفهومي انديرقابتعملكرد مالي  آنچـهجزبه. كيفيت هيچ معنا

اسـت كـه بـاتيـفيباك، زماني محصـول يـا خـدمتگريد عبارتبهندارد. خواهديم واقعاًمشتري

و نيازهاي مشتري انطباق داشته باشد خواسته يفيـت بايـد بـا توجـه بـه انطبـاق بـا نيـاز مشـتريك.ها

(كروسـبي تعريف  تـرين عوامـل رضـايت ). ارائـة خـدمات بـا كيفيـت يكـي از مهـم 3،2004شود

و ناگفته پيداست كه تنهـا مؤسسـاتي مـي  و تواننـد ايـن خـدمت را بـه مشتري است طـور مانـدگار

بر بي و تعهـد عميقـي نسـبت بـه آن وقفه ادامه دهند كه در مورد مشتري از نگرشي جامع خـوردار

داشته باشند. كيفيت خدمات، قضاوت دربارة برتري كلـي خـدمت يـا ماهيـت خـدمات اسـت در 

و وايت ).4،2005حالي كه رضايت، قضاوت مشتري دربارة اثرات خدمات است(اشنايدر

مديران واحـدهاي خـدماتي اغلـب بـراي سـنجش ميـزان بـرآورده شـدن نيازهـاي مشـتريان

و شـاخص به هـاي كيفيـت خـدمات در كنـار رضـايت مشـتري اسـتفاده وسيلة سازمان، از معيارهـا

مك مي (اسپرنگ، هـاي اخيـر ) تا نارضايتي آنـان را كـه در سـال 5،1996كنزي، اولشافسكي كنند

و برتـون  (كارونـا، مـوني 7منـدي كـه اوليـور ). رضـايت 6،2000افزايش يافته است، كاهش دهنـد

را1999( و حاصـل قضـاوت توصيفمي» تسليم كامل مشتري« ) آن كنـد داراي مـاهيتي ارزيابانـه

مشتري در اين خصوص است كه تا چه حـد ويژگـي يـك محصـول يـا خـدمت، قـادر بـه تـأمين 

منـدي، بحـث وفـاداري انتظارات مشتري در سطح مطلوب اسـت. مسـئلة ديگـر در كنـار رضـايت 

در مشتري است كـه يكـي از مهـم  و كوريـا سـازمان تـرين مباحـث ). 8،2009هـا اسـت(پدراگسـا

(زيتامل وفاداري مشتريان هدف غايي سازمان ) براي تقاضـاي مجـدد محصـول/خدمت 9،1988ها
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و 1،2008و حتي توصيه به ساير افراد جهت استفاده است(ليو ) كه نتيجة رضايت بـالاي مشـتريان

و پـيج شـده اسـت(اسـپرنگ كيفيت بالاي خـدمات درك  و بـه تبـع آن مشـتريان 2،2009، شـي (

و افزايش سود به سازمان كمكمي بيني وفادار در تعيين جريان قابل پيش (هـارت، فروش نماينـد

و زوكاس به ). به همين دليل سازمان3،1999اسميت، اسپارك و بقـاي خـود بايـد ها منظـور حفـظ

و قـوت گيري كنند تـا ضـعف اي يا مستمر رضايت مشتريان خود را اندازه صورت دوره به هـاي هـا

و براي رفع ضعف و قـوت سازمان را تشخيص دهند هـا را نيـز ها، تصـميمات لازم را اتخـاذ كننـد

) و همكارانتوسعه بخشند كننـدگان شـرط اساسـي ). در جايي كه رضايت مراجعه1394، تبريزي

و توج بقاي سازمان است، ساخت سازمان بر مبناي مراجعه ه به آنـان، سـاختاري مطلـوب كنندگان

(الواني، به شمار مي ). مشترياني كه رضايت بيشتري دارند، احتمال بيشـتري دارد وفـادار 1395آيد

و اين خود تحت تأثير ادراك مشتريان از ارزشي اسـت كـه در قبـال  و مجدداً مراجعه كنند  باشند

و يا خدمت دريافت مي  كنند. استفاده از يك محصول

و محصـولات را بـا توجـه بـه ارزش عمولاًممشتريان  شـده ادراكنيازهاي خود به خـدمات

و چندبعـدي دارد كــه نتيجـة تعامــل بــين كننـد. ارزش ادراك بـرآورده مــي شــده مـاهيتي پيچيــده

ـ بونيلو  و اينيستا و يك محصول/خدمت است(سانچزـ فرناندز ) كـه در بازاريـابي 4،2007مشتري

و منـافع كسـب شـده از خريـد يـك محصـول يـا خـدمت، از هزينـه صورت ارزيابي مشتري به هـا

(زيتامل تعريف مي (6،2016نقل در پيلتونن 5،1988شود شـده ) نيـز ارزش ادراك 2016). پيلتونن

ــي وي تعريــف مــي  ــا پرداخت ــافتي در مقايســه ب ــابي مشــتري از خــدمات دري ــايج را ارزي ــد. نت كن

ك پژوهش شده بـا اَبعـادي ماننـد ارزش عملكـردي،ه ارزش دركهاي پيشين، حاكي از اين است

و موفقيت خلاقانه بر رضـايت مشـتري  و احساسي، شناختي، اجتماعي، موقعيتي، سودمندي، لذت

و پارك (يو و كـارگر، 7،2016به تبع آن بر وفاداري (خورشـيدي )، 2010)، رفتـار خريـد آينـده

(ليپــان نگــرش مصــرف و ســاريجارويكننــدگان، گــرايش بــه خريــد محصــول ،8يمي، كارجــالوتو

و چانگ2016 و گريـوال،و)2017، 10؛ گان9،2016؛ وو (پاراسـورامان گرايش به خريـد مجـدد

و معنـاداري دارد. مصـرف 2000 كننـدگان وقتـي كـه از مصـرف محصـولي ارزش ) تأثير مستقيم

 
1. Liu  2. Spreng, Shi & Page 
3. Hart, Smith, Sp ark & Tzokas 4. Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo 
5. Zithaml 6. Peltonen 
7. Yoo & Park 8. Leppaniemi, Karjaluoto & Saarijarvi         
9. Wu & Chang 10. Gan 



526 

4شماره24دوره 1397 زمستان

م كنند، علاقه بيشتري دريافت مي و منـد هسـتند كـه احسـاس خـود را بـا تعـابير طلـوب بيـان كننـد

و گريوال،  (پاراسورامان واقعيت ايـن اسـت كـه مشـتري ارزش ). 2000خريدشان را تكرار نمايند

و يا شرايطي كـه از دسـت داده ادراك و ...) پرداخته است (زمان، هزينه شده را در مقايسه با آنچه

فـ ) تأكيد مـي 2007(1كند. براي همين گرونروس است، ارزيابي مي راهم سـاختن ارزش كنـد كـه

برتر، نقطة كليدي در دستيابي به مزيت رقابتي در برابر رقباست كـه بـا عرضـة محصـولات هسـته، 

و با قيمت مناسب حاصل مي شده، از طرفـي نتيجـة كيفيـت محصـول شود. ارزش ادراك باكيفيت

ــر  ــافع كســب شــده در براب ــابي من ــه شــده اســت كــه در موقعيــت مقايســه از ارزي و خــدمات ارائ

و خــدمات، شــود. از طــرف ديگــر رضــايت هــا حاصــل مــي پرداختــي منــدي مشــتري از محصــول

 وفاداري مشتري را به دنبال دارد.

و بلافصـل از جمله سازمانها كتابخانه هاي خدماتي هستند كه از طرفي در مواجهـة مسـتقيم

و از طرف ديگر با گسترش عرضة اطلاعات به واسـط  هـاي مختلـفة كانـال با كاربران قرار دارند

و پايگاه رسانه كننـد. از ايـن هاي مختلف اطلاعاتي، محيط رقابتي جدي را تجربه مـي اي، اينترنت

و آگـاهي از رفتـار اسـتفادة رو، توجه به مسئلة كيفيت خدمات، رضايت مندي، وفاداري كـاربران

و عوامل موثر بر آن از جمله ضرورت ر، جـانيكي، جانوسـكو، هاي پژوهشـي اسـت. هيـد كاربران

و راكــونن هــاي دانشــگاهي بــراي ابــراز گونــه كــه بخــش كننــد همــان ) تأكيــد مــي2012(2نــوپ

هـا نيـز بـراي بقـا بايسـتي ارزش موجوديت نياز دارند نقش برجستة خود را نشـان دهنـد، كتابخانـه 

مي خدمات هـا بـراي ايـن مهـم رسد مسـيري كـه كتابخانـه شان را براي كاربران نشان دهند. به نظر

 شده، كسب رضايت كـاربران از خـدمات بايستي طي كنند، متضمن توجه به كيفيت خدمات ارائه

(و و 1996سودمندي خدمات براي كـاربران اسـت. هـر چنـد ريچهلـد نقـل در مظلـوم، سـلطاني

مي1396نژاد، سلطاني فتن ها به رضـايت مشـتريان باعـث ناديـده گـر كند كه توجه شركت ) تأكيد

و در اين راستا چه بسا بين وفاداري آنان مي از درصد مشـترياني كـه ادعـا مـي85تا65شود كننـد

و يا خيلي راضي منـدي كـه رضـايت اند، به آن پشت كنند. نتيجه اين يك محصول/خدمت راضي

و همة آن چيزي كه سياست و اطـلاع گذاران حوزة خدمات كتابخانه غايت د اي ارنـد رسـاني نيـاز

و راجيـف  ) بايسـتي در يـك ارتبـاط نزديـك بـازخورد 2014(3نيست، بلكـه بـه اعتقـاد سـريريام

و منابع اطلاعاتي در فراهم و تـأمين امكانـات مـورد توجـه نظرات كاربران از خدمات آوري منابع
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شـدة خـدمات در ارتبـاط اسـت. در مطالعـة طـور مسـتقيم بـا ارزش ادراك قرار گيرد كه خود بـه

(لاورنس، مـك 2017(1ميسيلي ديگري و يلـديز ) با استناد به مطالعات پيشين ،3، تيلـه 2،2009نيـل

و گيلبرتســون4،2012يــو ســي، هــي2012 ،7، ميچــل6،2014، لاوريــك2014و 5،2013، آلپــرس

مي)2016  كند. اين مسئله را در حوزة ارزش خدمات ديجيتالي تأييد

مي مرور پيشينه دهد كه طيف وسـيعي از مطالعـات در ارتبـاط بـا كيفيـت هاي پژوهش نشان

و وفاداري در حوزه خدمات، ارزش خدمات، رضايت وكار انجـام شـده هاي مختلف كسب مندي

و است كه حوزه و ورزشي، فروشگاهي، بيمه، خـدمات پزشـكي هاي خدمات باشگاهي، تفريحي

و خدمات بانكي، صنايع هوايي، خـدما  و بانكـداري اينترنتـي بيمارستاني، بانكداري ت رسـتوراني

و خارجي بيشتر مورد توجه بوده است. نتايج بررسي معـدودي از پيشـينه هـاي در مطالعات داخلي

و خارجي نشان مي و اسـكندري، داخلي (صـمدي دهد كه كيفيت خدمات بـر رضـايت مشـتريان

و همكاران، 1388زاده،؛ حسيني هاشم1388 چا1395؛ فخري ك8،2011؛ و لـيم؛ ؛ 9،2013يم، يـو

ــي2018، 11؛كريســتوبال2013، 10موســيوكا ــگو ي (2018، 12؛ گان ــان ــاداري آن ــودي،)، وف محم

و گودرزي،  لي1394سجادي و حسـن؛ 2009، 13؛ ؛ تـان، چـن 2012، 14ابوالثامن، آكروش، السيد

()، ارزش درك2018گانــگو يــي،؛ 2018كريســتوبال،؛ 2017، 15و يانــگ و شــده كــو، وو

()2009، 16دنــگ و حــداديان،و قصــد خريــد مجــدد ؛ 1391رنجبريــان، رشــيد كــابلي، صــنايعي

و كوزه و سـاگاس 1393چيان، اسماعيلي، احساني ) تـأثير دارد. همچنـين 2010، 17؛ لي، كيم، كـو

و گرايـي، ارزش ادراك (كشـوري و 1394و 1392شدة خدمات بر وفاداري مشتريان ؛ تـان، چـن

ــگ، و رضــايت2017يان ــيم،) و ل ــو (كــيم، ي ــاداري ــر وف ــدي ب ــي، 2013من ــگو ي ؛ 2018؛ گان

و مراكـز اطلاعـاتي در حـوزة مطالعـات كتابخانـه ) تأثير دارد. 2018كريستوبال، نتـايج مطالعـة هـا

) ) نشان داد كه درگيـري مشـتريان در خـدمات كتابخانـه بـر رابطـة ارزش 1392كشوري وگرايي

و وفــاداري مشــتريان تــأث ادراك و حــدود شــده درصــد از تغييــرات وفــاداري مشــتريان46ير دارد

مي بدين و رضايت وسيله تبيين و ارزش ادراك شود شـده نيـز بيشـترين تـأثير را بـر وفـاداري مندي

 
1. Misilei 2. Lawrence, McNeal & Yildiz 
3. Thiele 4. Hsu 
5. Allpress & Gilbertson 6. Laverick 
7. Mitchell 8. Cha 
9. Kim, Yoo & Lim 10. Musyoka 
11. Cristobal 12. Gong & Yi 
13. Lii 14. Abu–Elsamen, Akroush & Al-sayed & Hasan 
15. Tan, Chen & Yang 16. Kuo, Wu & Deng           17. Lee, Kim, Ko & Sagas 
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و تــأثير ارزش ادراك مشـتريان كتابخانـه و شـده بــر رضـايت هــاي عمـومي دارد منــدي نيـز مثبــت

( معنادار است. ضـمن ايـن كـه نتـايج مطالعـة  و همكـاران ) بـا عنـوان بررسـي تـأثير 1396مظلـوم

و وفاداري كاربران كتابخانه خدمات بر ارزش ادراك هاي عمومي رشـت نشـان داد شده، رضايت

و معنـاداري وجـود دارد بـه كه بين ارزش ادراك و وفاداري كاربران رابطة مثبت نحـوي كـه شده

و در نتيجـه وفـاداري شده موجب شدة كاربران از خدمات ارائه ارزش ادراك ايجاد حس رضايت

و بهره مي برداري مجدد از خدمات كتابخانه آنها نسبت به حضور شـود. در مطالعـات هاي عمومي

و مورالس خارجي، يافته و 2008(1هاي مطالعة لدهاري ) نشان داد كـه خـدمات، فضـاي كتابخانـه

و بـين ارزش ادراك شـدة كـا داري بـر ارزش ادراك كنترل اطلاعات تأثير معنـي  شـدة ربران دارد

و توصيه آن به ديگران رابطة معني داري برقـرار اسـت. در ايـن خصـوص، نتـايج مطالعـة خدمات

و وفـاداري مشـتري بـه سـطح ) نيز وابسـتگي رابطـة بـين ارزش درك 2010(2وانگ شـدة مشـتري

و وفـادار افـزايش رابطـة بـين ارزش دركو هـاي جابجـايي هزينه ي مشـتري در اثـر شـدة مشـتري

( هزينه منـدي كـاربران ) در خصـوص رضـايت 2011هاي جابجايي را تأييد كرد. نتايج مطالعـة چـا

هـاي كيفيـت خـدمات بـر مقياس جنوبي در سطح ملي نشان داد كه خرده هاي عمومي كرة كتابخانه

و در ايـن بـين دسـترس رضايت و پـذيري اطلاعـات مندي كاربران تأثير معناداري دارد ، تسـهيلات

( مندي كاربران دارد. يافته كاركنان بيشترين تأثير را بر رضايت ) نيـز نشـان داد 2013هاي موسـيوكا

و معناداري بر رضايت كه كيفيت خدمات كتابخانه به  مندي كاربران دارد. لحاظ آماري تأثير مثبت

) و ليم ت 2013نتايج كيم، يو غذيـه از طريـق ) در خصوص تـأثير كيفيـت خـدمات اطلاعـات

و وفاداري مشـتريان بـا توجـه بـه نقـش ميـانجي تلفن هوشمند بر رضايت را مندي گـري محصـول

و به تأثير كيفيت اطلاعات بر رضايت و تأثير رضايت تأييد كرد مندي بـر وفـاداري بـا نقـش مندي

و ديـن ميانجي  ) نيـز نشـان 2016(3گري محصول صحه گذاشت. نتايج مطالعه هاپسـاري، كلمـس

و رضـايت شده، نقش واسطه داد كه ارزش درك منـدي اي جزئي در رابطة بـين كيفيـت خـدمات

) و همكــاران ) بــه ايــن نتيجــه رســيدند كــه تجربــة 2017مشــتريان دارد. در مطالعــة ديگــري، تــان

و معناداري بر رضايت و وفـاداري كـاربران دارد در حـالي كـه كيفيـت خدمات تأثير مثبت مندي

(تخدمات بر رضاي ) اَبعـاد كيفيـت 2018مندي تأثير معناداري ندارد. براسـاس نتـايج كريسـتوبال

و معناداري بـا رضـايت  و رابطـة رضـايت خدمات كتابخانه رابطة مثبت منـدي بـا منـدي آنـان دارد

 
1. Ladhari & Morales            2. Wang           3. Hapsari, Clemes & Dean 
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) و معناداراسـت. همچنـين نتـايج گانـگو يــي ) در 2018وفـاداري مشـتريان كتابخانـه نيـز مثبـت

خ و خشـنودي مشـتريان در پـنج كشـور دمات بر رضايتخصوص تأثير كيفيت منـدي، وفـاداري

و سـنگاپور نشـان داد كـه بـه جنـوبي، هنـگ آسيايي چين، كـرة  طـور كلـي كيفيـت كنـگ، ژاپـن

و از  و خشـنودي مشـتريان دارد و به تبع آن بر وفاداري و معناداري بر رضايت خدمات تأثير مثبت

عنـوان نتيجـة مطالعـه تأكيـد شـده اهده نشـد. ضـمناً بـه اين حيث تفاوت معناداري بين كشورها مش

و بـراي همـين است كه كيفيت خدمات منشأ رضايت و وفاداري مشـتريان اسـت مندي، خشنودي

 بايد ارزش اقتصادي آن تشريح شود.

شـده، دهـد كـه كيفيـت خـدمات، ارزش ادراك هـاي پـژوهش نشـان مـي نتايج مرور پيشينه

و وفــاداري رضــايت و همبســته هســتند. از آنجــا كــه كســب رضــايت منــدي مفــاهيمي چندبعــدي

و وابستگي جـزو آمـال كتابخانـه  و ايجاد وفاداري و مراكـز اطلاعـاتي اسـت، مطالعـة كاربران هـا

و ارزش ادراك بــردن بــه عنــوان متغيرهــاي دخيــل جهــت پــي شــدة خــدمات بــه كيفيــت خــدمات

و وفاداري، ضروري زمينه پيش ميهاي ايجاد رضايت اين پژوهش درصـدد اسـت رسد. لذا به نظر

كيبررستا به  وتيخدمات بر رضاتيفيتأثير ي هـا كـاربران از خـدمات كتابخانـهيوفادارمندي

بهخوزستان با عمومي استان م توجه رو خـدماتةشـد ارزش ادراكيانجي ـنقش بپـردازد. از ايـن

وتيبـر رضـا خـدماتتيـفيكآيـا’پرسش اصلي پژوهش حاضر اين اسـت كـه  يوفـادار منـدي

خوزسـتان اسـتان هـاي عمـومي خـدمات در كتابخانـه شـدة ادراك ارزش ميانجي نقشباكاربران

 اند: هاي پژوهش به شرح ذيل فرضيه‘تأثير معناداري دارد؟

 اسـتاني عمـومي هـا خـدمات كتابخانـهاز كـاربران منـديتيرضابر خدماتتيفيك-

 تأثير معناداري دارد.خدماتةشد ارزش ادراكواسطةبه خوزستان

ــفيك- ــاداري خــدماتتي ــر وف ــهاز كــاربران ب  اســتاني عمــومي هــا خــدمات كتابخان

 تأثير معناداري دارد.خدماتةشد ارزش ادراكواسطةبه خوزستان

 پژوهش روش

ـ همبسـتگي اسـت كـه در و از نظر روش اجـرا، توصـيفي پژوهش حاضر از نظر هدف، كاربردي

بهآن روابط بي و مسـير تـأثير متغيرهـا بـرن متغيرها با كارگيري روش معادلات سـاختاري بررسـي

تمــام كــاربران عضــو آمــاري پــژوهشةجامعــ شــود. يــابي علّــي مشــخص مــي يكــديگر بــا مــدل
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بر كتابخانه  نفر بود كـه بـا اسـتفاده از فرمـول كـوكران 200.000هاي عمومي استان خوزستان بالغ

هـاي اسـتان انتخـاب شـد. اي بر مبناي شهرسـتان گيري تصادفي طبقه نمونهنفر به روش 382تعداد

و داده براي تدوين مباني نظري از روش كتابخانه كـه-ها بـا اسـتفاده از پرسشـنامه اي استفاده شد

و آتبو2008(1ليوهاي بر اساس پرسشنامه و يانـگ 2016(2)، تايمو و راهـي 2017(3) تان، چـن (4

به-يم شده بود) تنظ2016( و پايـايي آن نيـز گردآوري شد. روايي آن وسيلة متخصصان تأييد شد

(كيفيــت خــدمات  ــاخ ــا اســتفاده از ضــريب آلفــاي كرونب ــدي كــاربران، رضــايتα=877/0ب من

798/0=α804/0، وفاداري كاربران=α734/0شدة خدماتو ارزش ادراك=α.بـه تأييـد رسـيد (

و تحليل گرديد. افزار ها در نرم سپس داده و تجزيه  پي.ال.اس. وارد

ها يافته

و تحليل داده اس كـه يكـي از ابزارهـاي سـنجش بـهال افزار پـي ها از نرم براي بررسي برازش مدل

و روايـي واگـرا  و از معيارهاي پايايي، روايـي همگـرا روش معادلات ساختاري است استفاده شد

.گيري گرديد بهره

آل1جدول و پايايي تركيبي. مقدار ضريب  فاي كرونباخ

 پايايي تركيبي آلفاي كرونباخ ساختار متغير رديف

 كيفيت خدمات1

729/0821/0 عوامل محسوس

773/075/0 گويي ميزان پاسخ

765/0851/0 دامنة جواب

776/0813/0 قابليت اعتبار

738/0822/0 ميزان اطمينان

765/0774/0 همدلي

8/0851/0 مندي رضايت منديرضايت2

758/0785/0 وفاداري وفاداري3

9/0916/0 شده ارزش ادراك ارزش ادراك شده4

1. Liu           2. Tiemo & Ateboh            3. Tanm, Chen & Yang           4. Rahi 
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مي1گونه كه در جدول همان و پايـايي تركيبـي همـة مشاهده شود مقدار ضريب آلفـاي كرونبـاخ

گيـري پـژوهش ار اندازههاي ابز دهد مؤلفهمي است كه نشان7/0ها بيش از حداقل قابل قبول مولفه

دهنـدة گيري از روايي همگـرا اسـتفاده شـد كـه نشـان پايا هستند. همچنين براي برازش مدل اندازه

):2متوسط واريانس به اشتراك گذاشته شدة هر متغير پنهان با سؤال مختص به خود است(جدول 

( . متوسط واريانس استخراج2جدول )AVEشده

و ساختار متغير رديف  شده اريانس استخراجمتوسط

 كيفيت خدمات1

886/0 عوامل محسوس

865/0 گويي ميزان پاسخ

696/0 دامنة جواب

906/0 قابليت اعتبار

848/0 ميزان اطمينان

734/0 همدلي

877/0 مندي رضايت مندي رضايت2

732/0 وفاداري وفاداري3

728/0 شده ارزش ادراك شده ارزش ادراك4

مي2هاي جدول گونه كه داده مانه 1شـده دهد، تمـامي مقـادير متوسـط واريـانس اسـتخراج نشان

( سازهبراي و لذا روايي همگراي ابزار در حـد5/0هاي پژوهش از حداقل مقدار قابل قبول ) بيشتر

خـ.قابل قبول است ود در روايي واگرا نيز براي بررسي ميزان رابطة متغير پنهان با سؤال مختص بـه

(جدول مقايسة رابطة آن متغير با ساير مت ).3غيرهاي پنهان محاسبه شد

شــدة هــر ســازه، از ضــرايب، جــذر متوســط واريــانس اســتخراج3هــاي جــدول بــا توجــه بــه داده

هـا هاي ديگر بيشتر شده است كه قابل قبول بودن روايي واگراي سـازه همبستگي آن سازه با سازه

 دهد. را نشان مي

1. Average Variance Extracted (AVE) 
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ها . مقادير ضرايب همبستگي بين سازه3 جدول

 سازه

ك
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ش
رز
ا

ده
سش
سو

ح
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وا
ج
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ي
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خ
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نپ
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مي

ي
وي
گ

ت
ضاي

ر
ي
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م

ي
ار
اد
وف

ار
عتب

تا
بلي
قا

853/0 شده ارزش ادراك

862/0941/0 عوامل محسوس

834/0751/0836/0 دامنة جواب

651/0617/0587/0856/0 همدلي

519/0833/0789/0612/0920/0 ميزان اطمينان

772/0678/0691/0536/0742/0946/0 گويي ميزان پاسخ

832/0810/0816/0610/0869/0723/0936/0 مندي رضايت

783/0727/0709/0586/0758/0653/0784/0855/0 وفاداري

845/0774/0718/0649/0810/0677/0841/0783/0951/0 اعتبارقابليت

 هاي پژوهش . بار عاملي آماري در سطح يك درصد براي مؤلفه4جدول

 بار عاملي ساختار متغير رديف

 كيفيت خدمات1

785/0 عوامل محسوس

604/0 گويي ميزان پاسخ

697/0 دامنة جواب

719/0 قابليت اعتبار

704/0 ميزان اطمينان

647/0 همدلي

632/0 مندي رضايت مندي رضايت2

714/0 وفاداري وفاداري3

896/0 شده ارزش ادراك شده ارزش ادراك4
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و متغيـر) سـازه( شـدت رابطـة ميـان متغيـر پنهـان بار عاملي آماري در سطح يك درصـد بـراي از

شطي فرايند تحليل) شاخص( آشكار د تا اگر سؤالي كفايت مناسـب را بـراي تبيـين مسير استفاده

شود. نتـايج جـدول متغيرهاي مدل نداشت، پس از شناسايي توسط ضرايب استاندارد شده، حذف

از دهد كه مقادير بار عـاملي بـراي همـة مؤلفـهمي نشان4 در ادامـه، ضـريب اسـت.4/0هـا بـالاتر

( تعيين تعديل .زا محاسـبه شـد زا بـر متغيـر درون متغيـر بـرون ) بـراي نشـان دادن تـأثير هـرR2شده

درصــد از واريــانس ارزش88شــود، كيفيـت خــدمات مشــاهده مــي5طــور كــه در جـدول همـان

و ادارك و درصد از واريـانس رضـايت86شده را80منـدي مشـتري درصـد واريـانس وفـاداري

 كند: تبيين مي

(5جدول )R2. ضريب تعيين تعديل شده

R2 متغير رديف

88/0 شده ارزش ادراك1

86/0 مندي رضايت2

80/0 وفاداري3

وتيخدمات بر رضاتيفيكپرسش اصلي پژوهش: آيا  ميـانجي نقـش بـا كـاربرانيوفادارمندي

 خوزستان تأثير معناداري دارد؟ استان هاي عمومي خدمات در كتابخانه شدة ادراك ارزش

و وفـاداري مشـتري بـر رضـايت) مسـتقل متغيـر( براي بررسي تـأثير كيفـت خـدمات  منـدي

(متغيـر ميـانجي) از نـرم واسـطة ارزش ادراك بـه) متغيرهاي وابسـته( دو شـده افـزار پـي.ال.اس در

(بـراي بررسـي شـدت تـأثير2و تخمين اسـتاندارد)ها براي بررسي فرضيه(1حالت اعداد معناداري

 آمده است:2و1استفاده شد كه نتايج در شكل)متغيرها بر هم

1. t-values             2. Standardized Estimation 
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 براي آزمون فرضيات تحقيقt. بررسي مقادير1شكل

از96/1در بـازة بيشـتر از t با توجه به نتايج وقتـي مقـادير باشـند، گويـاي معنـادار-96/1و كمتـر

و متعاقباً تأييد فرضيه .هاي پژوهش است بودن اثر

 ندارد شده. بررسي شدت تأثير متغيرها بر يكديگر با ضرايب استا2شكل

(ضـريب مسـير) در شكل دو شدت تأثير متغيرها بر يكديگر با استفاده از ضرايب اسـتاندارد شـده

و نوع رابطةدهند نشانمشخص گرديده است كه  در . همچنـين، پنهان اسـت هايبين متغيرةشدت

دا  و يـك رابطـة غيرمسـتقيم نيـز وجـود رد بررسي روابط بين متغيرهاي تحقيق، يك رابطة مستقيم
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شـدة خـدمات بـه وجـود واسـطه حضـور متغيـر ميـانجي ارزش ادراك كه اين رابطة غيرمستقيم به

و غيرمستقيم نشان داده شده است:tمقادير6آمده است. در جدول  و ضريب مسيرهاي مستقيم

و غيرمستقيم بين متغيرهاt. نتايج آماري مقادير6جدول و ضرائب مسير مستقيم

ف
دي
ر

كلtغيرمستقيمt مستقيمt روابط
ضريب
مسير
 مستقيم

ضريب
مسير غير
 مستقيم

ضريب
مسير كل

891/27361/0546/0907/0 382/3509/24 مندي رضايت←كيفيت خدمات1

722/25545/0345/0890/0 884/3838/21 وفاداري← كيفيت خدمات2

941/0-260/46941/0-260/46شده ارزش ادراك←كيفيت خدمات3

ي عمـومي هـا خـدمات كتابخانـهاز كـاربران منـديتيرضـابر خدماتتيفيك: فرضية اول

 تأثير معناداري دارد.ارزش ادراك شده خدمات به واسطه خوزستان استان

از شـود، مقـدار تـي بـه مشـاهده مـي7و جـدول2و1طور كه در شـكل همان دسـت آمـده

( خروجي نرم عنـوان متغيـر بـه خدماتةشد ارزش ادراكة ميزان اثرگذاري ) كه نشان509/24افزار

ي عمـومي هـا خـدمات كتابخانـهاز كـاربران منـديتيرضاو خدماتتيفيكميانجي روي رابطة 

از خوزستان ستانا بيشتر است كه به معنادار بـودن تـأثير دلالـت دارد. همچنـين نتـايج96/1است،

د كـه ضـريب مسـير غيرمسـتقيم بـين دو متغيـر كيفيـت دهـ دست آمده از تحليل مسير نشان مـي به

و رضايت و546/0شدة خدمات برابر مندي در حضور متغير ميانجي ارزش ادراك خدمات اسـت

و بـه منـدي كـاربران بـه درصد از تغييرات رضايت 6/54اين يعني  واسـطة وسـيلة كيفيـت خـدمات

مي متغير ميانجي ارزش ادراك  شود. شدة خدمات تبيين

 خوزستان استاني عموميها خدمات كتابخانهاز كاربران منديتيرضابر خدماتتيفيك. تحليل مسير اثر7دولج

 خدماتةشد ارزش ادراكواسطة به

ف
دي
ر

 فرضيه
ضريب
 مسير

tآمارة
سطح

داري معني
 نتيجه

000/0 546/0509/24 مندي رضايت← خدمات شدة ارزش ادراك← كيفيت خدمات1
أييدت

فرضيه
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ي عمـومي هـا خـدمات كتابخانـه نسـبت بـه كاربرانيوفاداربر خدماتتيفيك: فرضية دوم

 تأثير معناداري دارد. خدماتةشد ارزش ادراكواسطةبه خوزستان استان

و جدول و دو مي8همان طور كه در شكل يك از شود، مقـدار تـي بـه مشاهده دسـت آمـده

( خروجي نرم ب838/21افزار دربه خدماتةشد ارزش ادراكراي بررسي تأثير) عنوان متغير ميانجي

 خوزسـتان اسـتاني عموميها خدمات كتابخانهنسبت به كاربرانو وفاداري خدماتتيفيكرابطة 

به96/1بيشتر از مي است. به شده ارزش ادراكتوان ادعا كرد كه تأثير عبارت ديگر، بر اساس نتايج

هم عنوان متغير ميانجي به معناداراست. دهـد كـه دست آمـده از تحليـل مسـير نشـان مـي چنين نتايج

و وفـاداري در حضـور متغيـر ميـانجي ارزش  ضريب مسير غيرمستقيم بين دو متغير كيفيت خدمات

با ادراك مي345/0شدة خدمات برابر درصد از تغييرات وفاداري كاربران 5/34دهد است كه نشان

خد به بهوسيلة كيفيت و مي واسطة متغير ميانجي ارزش ادراك مات  شود. شدة خدمات تبيين

واسطةبه خوزستان استاني عموميها خدمات كتابخانه كاربرانيوفاداربر خدماتتيفيك. تحليل مسير اثر8جدول

 خدماتةشد ارزش ادراك

ف
دي
ر

 فرضيه
ضريب
 مسير

tآمارة
سطح

داري معني
 نتيجه

تأييد فرضيه000/0 345/0838/21 وفاداري← خدمات شدة رزش ادراكا← كيفيت خدمات1

از در نهايت براي اندازه (شاخص اعتبار اشتراك) بـراي متغيرهـاي پنهـان Q2گيري كيفيت مدل،

 استفاده شد:

 . بررسي كيفيت مدل پژوهش3شكل
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(بـه دليـل مثبـ نتايج نشان مي ت بـودن مقـادير) داراي دهد كه مدل پـژوهش بـر اسـاس ايـن معيـار

).9و جدول3كيفيت مناسب است(شكل

 Q2. بررسي كيفيت مدل پژوهش با استفاده از شاخص9جدول

 Q2 متغير رديف

612/0 كيفيت خدمات1

844/0 مندي كاربران رضايت2

778/0 وفاداري كاربران3

880/0 شدة خدمات ارزش ادارك4

 گيري نتيجه

و خدماتي هاي عمومي كتابخانه هـاي زيـادي هسـتند. اند كه در حال تجربـة چـالش نهادي عمومي

و نيم و كمـك درصد شهرداري از طرفي از بودجة عمومي هـاي مردمـي ها، كمـك هزينـة دولتـي

از استفاده مي و و مانند هر نهاد عمومي ديگـر در معـرض قضـاوت عمـوم مـردم قـرار دارنـد كنند

و كانـال هاي طرف ديگر، با حضور رسانه و مختلـف و اطلاعـات اينترنتـي هـاي اشـاعة اطلاعـات

مي وبي، محيط رقابتي نسبتاً شديدي را تجربه مي تـر شـدن تـوان در كمرنـگ كنند كه نتيجه آن را

و ميزان استفاده از خدمات كتابخانـه  كـه، خـدمات هـا مشـاهده نمـود. ضـمن ايـن حضور كاربران

مي هاي عمومي به كاربران كتابخانه شود. بـه عبـارتي هـيچ در شرايطي خاصو بدون واسطه ارائه

و كاركنـان كتابخانـه كـه مسـئول ارائـه واسطه اي بين كاربري كه خواهان دريافت خدمات اسـت

عنوان يـك فرصـت(شـرايط دريافـت بـازخورد خدمات هستند، وجود ندارد كه اين مسئله هم به

ن  و ارتبـاط و كاركنـان كتابخانـه وجـود مستقيم از كاربران فراهم است زديكـي كـه بـين كـاربران

و تعامــل بلاواســطه بــراي هــم و رفــع مشــكلات احتمــالي را ممكــن دارد، ارتبــاط متقابــل فكــري

به مي و هم (از ايـن حيـث كـه بـه كند) اي بـين ارائـة يـك لحـاظ زمـاني فاصـله عنوان يك تهديد

هــا بــه لحــاظ كنــد كتابخانــه اب مــيخــدمت تــا اســتفاده از آن وجــود نــدارد كــه ايــن خــود ايج ــ

و نرم سخت افزاري بايد آمادگي لازم براي ارتباط بلاواسطه را داشـته باشـد) قابـل بررسـي افزاري

و اســت. ايــن مســائل در كنــار محــدوديت هــاي خاصــي هماننــد منــابع مــالي، منــابع انســاني، فضــا

و برنامه تجهيزات سياست دنبـاله اين مسئله ساخته است كه بـه ريزان را بيش از پيش متوج گذاران
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رغـم رفت از اين شرايط باشند كـه البتـه علـي حل براي برون سازوكارهاي مديريتي براي يافتن راه

و اين و بازاريابي بيش از يك دهـه اسـت كـه كه در حوزه اهميت اين موضوع هاي علوم مديريت

ب پژوهش و اطلاعا كتابخانههاي زيادي روي آن شده اما در مطالعات مرتبط رساني كمتـر مـورد ها

 توجه قرار گرفته است.

مي در بسياري از سازمان گيرد كه عوامـل هاي خدماتي مطالعات متعددي با اين هدف انجام

و وفاداري مشتريان شناسايي شوند تا نسبت به مرتفع سـاختن موانـع مختلف مؤثر بر رضايت مندي

و وفاداري به صورت هدفو تسهيل شرايط ايجاد رضايت مند اقدام گردد. از جملـه مـواردي مندي

از شـده توسـط كتابخانـه كه براي اين منظور بايستي بررسي شود، كيفيت خدمات ارائـه  هـا اسـت.

از توان آن چيزي دانست كـه مشـتري/كاربر درك مـي آنجا كه كيفيت را مي كنـد، درك كـاربر

ا ميبالا بودن كيفيت خدمات بدين معني هـاي توانست بـه كانـال ست كه وي در ازاي فرصتي كه

و هزينـه  و نيز در ازاي زمان شـود، احسـاس دريافـت ارزشـي بـه اي كـه متحمـل مـي ديگر بسپارد

را مراتب بيشتر كند. اين مسئله مي و وفاداري وي نسبت به خـدمات دريـافتي تواند رضايت كاربر

 حاضر مورد مطالعه قرار گرفت.به دنبال داشته باشد. اين مهم در پژوهش 

و وفـاداري كـاربران طور مستقيم بر رضـايت نتايج نشان داد كه كيفيت خدمات هم به منـدي

و هم به به تأثير دارد و شدة خدمات اين تأثير اثبـات گرديـد. واسطة ارزش ادراك طور غيرمستقيم

( نتايج اين مطالعه با يافته و اسـكندري (، حسـيني هاشـم)1388هاي مطالعات صمدي )، 1388زاده

) و همكــاران ()، 1394محمــودي و همكــاران (1395فخــري و همكــاران ــوم ــي)،1396)، مظل ل

)2009 ،() و همكـاران (،)2009كو و همكـاران ( 2012ابوالثـامن و همكـاران 2011)، چـا )، كـيم

)2013) (2013)، موســيوكا و همكــاران (2016)، هاپســاري و يــي ) وگانــگ2018)، كريســتوبال

(به ) همسو است.2018( و همكاران ) تأييد كـرده اسـت كـه كيفيـت 2013عنوان مثال، نتايج كيم

گـويي، خدمات در قالب اَبعاد مختلفي مانند كيفيت اطلاعات، كارآمدي، قابليت عملكـرد، پاسـخ 

و دسترسي بر رضايت ري منـدي، وفـادا مندي تأثير مستقيم دارد. ضمن اينكه منشأ رضـايت همدلي

( 2018و خشنودي كاربران نيز هست(گانگو يي،  پـذيري اطلاعـات، ) نيـز دسـترس 2011). چـا

و كاركنان را از مهمترين مؤلفه هـا برشـمرده اسـت كـه هاي كيفيـت خـدمات كتابخانـه تسهيلات

ــأثير را بــر رضــايت  ــر كــه بــه منــدي دارد. ضــمن ايــن بيشــترين ت لحــاظ تــأثير كيفيــت خــدمات ب

( بـا يافتـه منـدي، رضايت و همكـاران ) مغـايرت دارد كـه دليـل آن ممكـن اسـت 2017هـاي تـان
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و فاصـلة بـين شده توسط كتابخانه هاي ناشي از نوع خدمات ارائه محدوديت هاي مربوطه، تفـاوت

و سطح خدمات ارائـه  و يـا مسـائل فرهنگـي، اجتمـاعي، سطح انتظارات كاربران از خدمات شـده

و اقتصادي خاص باف ت مكاني مورد مطالعه باشد.سياسي

و وفـاداري كـاربران شده نيز بر رضـايت واسطة ارزش ادراك تأثير كيفيت خدمات به منـدي

از هاي اين پژوهش بـه لحـاظ نقـش ميـانجي ارزش ادراك تأثير داشته است. يافته شـده بـا بخشـي

) و گرايي مي1394و 1392نتايج كشوري تبيين كرد كـه رفتـار گونه توان اين ) همسويي دارد. لذا

و از ايـن حيـث مبتنـي بـر انتظـاري اسـت كـه استفاده كاربران از خدمات رفتاري هدف منـد اسـت

كاربران از خدمات دريافتي دارند. به بيان ديگر، كـاربران در ادراكشـان از كيفيـت يـك خـدمت 

مي اطلاعاتي، ميزان انتظارات برآورده شده را نيز لحاظ مي عنـوان نتيجـة تـوان بـه كنند. از اين رو،

مي يافته شود كه كاربران به ارزش خـدمات در قبـال ها چنين تفسير كرد كه كيفيت خدمات سبب

و زماني كه صرف كرده و بـه عبـارتي هزينه خـود مقايسـه دادةخـود را بـا سـتاندة اند، پـي ببرنـد

و هز (زمان و اگر خدمات دريافتي ستاندة مناسبي در مقابل داده ينـه) باشـد، نشـان از ارزش نمايند

و هـم نوبة خود بر رضايت خدمات دريافتي دارد كه اين ارزش به چنـين وفـاداري منـدي كـاربران

 گذارد. آنان تأثير مي

مي با توجه به يافته :هاي عمومي شود كتابخانه هاي پژوهش پيشنهاد

به- ق لحـاظ تنـوع خـدمات، بـه نسبت به بهبود كيفيت خدمات ابـل ارائـه ويـژه خـدمات

و حتـي تفـاوت به و غيرحضـوري بـا توجـه بـه تنـوع كـاربران هـاي صورت حضوري

و تمركز كنند. و قومي توجه  فردي

هـاي عمـومي بـراي بسـياري از كـاربران ناشـناخته خدمات ارائه شده توسط كتابخانـه-

و تـرويج است. لذا لازم است ايـن خـدمات بـا اسـتفاده از روش  هـاي مختلـف تبليـغ

و نقــش خــود را در ارائــة ايــن خــدمات در نگــاه كــاربران گــردد  و كتابخانــه هــدف

 تر جلوه دهد. پررنگ

كننـد، حـائز شـرايط خاصـي ماننـد هاي عمومي ارائه مـي قاعدتاً خدماتي كه كتابخانه-

و اطمينان است. اين مسئله به هـاي كيفـي اطلاعـات ويـژه در ارتبـاط بـا ويژگـي اعتبار

مح عرضه و بـهملشده توسط ساير و وب، قابـل هاي اطلاعـاتي طـور خـاص اينترنـت
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هـا در كنـار رويكردهـاي شناسـانندة خـدمات، تأمل است. لذا تأكيد بـر ايـن ويژگـي

و به تبع آن بـه رضـايت مي منـدي تواند ارزش اين خدمات را نزد كاربران ارتقاء دهد

و وفاداري آنها بينجامد.

گـوئي مسـتلزم از كيفيت خدمات است. پاسخگوئي كليد ادراك مثبت كاربران پاسخ-

و چندسويه بين ارائـه  دهنـدگان خـدمات تأمين شرايطي مبتني بر امكان تعامل دوسويه

و دريافـت مـيو كاربران است كه طي آن هم دغدغه و هـم هاي كاربران طـرح شـود

و حتي حذف خطاهـاي احتمـالي در ارائـة خـدمات فـراهم  فرصت لازم براي كاهش

هـاي عمـومي باشـد كـه العـين مـديران كتابخانـهد. ايـن نكتـة مهـم بايـد نصـبشو مي

و چـه بسـا پـس از مقايسـة شـرايط خـدمات مختلـف  وفاداري مشتريان دائمي نيسـت

گونـه كـه دليل نبود كيفيت دست بكشند. همـان تصميم بگيرند از خدمات كتابخانه به

مي پاسخ و اسـتفاده از خـدمات تواند شرايط لازم براي ادامة همكاري گويي كـاربران

 را فراهم سازد.

و پايـدار اسـت.- كسب رضايت كاربران يك كار موقتي نيست بلكه هدفي هميشـگي

عنـوان يـك اصـل اساسـي هاي ايجاد رضايت كـاربر بـه زمينه كند پيش لذا ايجاب مي

.مدنظر قرار گيرد ايجاد كاربران وفادار برايهمواره 

 منابع
و كوزهاسم . طراحي مدل تأثيرگذاري كيفيت خدمات بر وفاداري،)1393(چيان، هاشم اعيلي، محسن؛ احساني، محمد

و رفتار آتي مشتريان در مجموعه رضايت مشتري، ارزش ادراك مطالعات هاي تفريحي ورزشي آبي. شده

.58-37)،26(6،مديريت ورزشي

)  ران: ني.. تهمديريت عمومي). 1395الواني، سيدمهدي

امتبريزي، جعفرصادق؛ پرتوي، يگانه؛ و اصغري عليدوست، سعيده؛ عليزاده، ليلان؛ زريني گاوگاني، فاطمه

) شده به بيماران مبتلا به ديابت نوع دو بر اساس هاي ارائه ). ارزيابي كيفيت مراقبت1394جعفرآبادي، محمد

( گيري كيفيت مراقبت مدل جامع اندازه و متابوليسم ايران.)CQMHهاي سلامت - 431)،6(14، مجلة ديابت

440.

و معدن. . بررسي عوامل مؤثر بر رضايت)1388(زاده، داود حسيني هاشم فصلنامة مديريت مندي مشتريان بانك صنعت

.82-63)،2(1، بازرگاني
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) و حداديان، عليرضا شده، يل رابطة بين ارزش دركتحل). 1391رنجبريان، بهرام؛ رشيد كابلي، مجيد؛ صنايعي، علي

و قصد خريد مجدد در فروشگاه ، مديريت بازرگانياي تهران. هاي زنجيره كيفيت درك شده، رضايت مشتري

4)11،(55-70.

و اسكندري، سهيلا . بررسي تأثير كيفيت خدمات بر رضايت مشتريان بانك ملي شهرستان)1388(صمدي، عباس

(فصلنامهتويسركان.  .40-30)،21(8 مديريت)، پژوهشگر

و ياسان ( فخري، احسان؛ اشراقي ساماني، رؤيا مندي شده بر رضايت ). تأثير كيفيت خدمات ادراك1395پور، اشرف

.50-31)،35(10، اخلاق پزشكيهاي پزشكي شهرستان ايلام. كننده به مطب بيماران مراجعه

) و گرايي، احسان هاي عمومي. مطالعه عوامل اثرگذار بر وفاداري مشتريان كتابخانه). تدوين مدل 1392كشوري، مريم

و اطلاعموردي: استان لرستان.  .35-15)،3(16، رساني كتابداري

) و گرايي، احسان و كنندة درگيري مشتريان در خدمت بر رابطة ارزش ادراك ). نقش تعديل1394كشوري، مريم شده

(مطالعة موردي: كتابخانه بخانهمندي با وفاداري مشتريان كتا رضايت هاي عمومي غرب كشور). هاي عمومي

و اطلاع .234-221)،1(5، رساني پژوهشنامة كتابداري

و گودرزي، محمود و رضايت. بررسي تأث)1394(محمودي، احمد؛ سجادي، نصرا.. بر ير كيفيت خدمات مندي

ا وفاداري مشتريان در باشگاه و (بدنسازي .51–31)،1(7، نشريه مديريت ورزشييروبيك). هاي ورزشي

و سلطاني ( مظلوم، جلال؛ سلطاني، مرتضي شده، شده بر ارزش ادراك ). بررسي تأثير خدمات ارائه1396نژاد، نيما

و وفاداري كاربران كتابخانه (مطالع رضايت و تحقيقات اطلاعموردي: شهر رشت).ةهاي عمومي كشور رساني

.123-111)،1(23، عمومي هاي كتابخانه
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