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چکیده
هدف: طی ســال های گذشــته مفهوم رضایتمندی در حوزة کتابداری و علم اطلاعات تکامل یافته  و 
امروزه به رایج ترین شاخص عملکرد کتابخانه ها مبدل شده است. در پژوهش حاضر در صدد هستیم تا 
با استفاده از مدل ماگال به مطالعه و بررسی عوامل اثرگذار بر رضایتمندی مشتریان از خدمات ارائه شده 

به وسیلة کتابخانة مرکزی دانشگاه شهید چمران بپردازیم.
روش: پژوهش حاضر از نوع پیمایشــی و ابزار گردآوری داده ها، پرسشــنامه است. جامعة آماری 
پژوهش را همة اعضای کتابخانة مرکزی دانشــگاه شــهید چمران اهواز تشکیل دادند. تجزیه  و تحلیل 
 SPSS 19 نهایی روی 250 پرسشنامة بازگشتی انجام شد. داده های گردآوری شده با استفاده از نرم افزار

و AMOS 19 تحلیل شدند.
یافته ها: یافته های پژوهش نشان داد که کیفیت اطلاعات ارائه شده با ضریب 0/61 بیشترین تأثیر را بر 
رضایتمندی مشتریان دارد. مؤلفة سودمندی درک شده با ضریب 0/31 دومین عامل اثرگذار بر رضایتمندی 
مشتریان این کتابخانه است. سه متغیر پیش بین کیفیت اطلاعات، خودکارآمدی مشتریان و کیفیت خدمات 
کارکنان، به ترتیب بیشترین تأثیر را بر سودمندی درک شده توسط مشتریان این کتابخانه  دارند. همچنین 

یافته ها نشان داد که تأثیر کلی خودکارآمدی مشتریان بر رضایتمندی اعضا 0/22 است.
اصالت: نتایج این پژوهش به مدیریت و کارکنان کتابخانة مرکزی دانشگاه شهید چمران در ارائة هر 

چه بهتر خدمات کتابخانه ای و افزایش سطح رضایتمندی مشتریان این کتابخانه کمک می کند.

واژه های کلیدی: رضایتمندی مشتریان، کتابخانة  مرکزی دانشگاه شهید چمران، مدل ماگال.
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مقدمه
سنجش رضایتمندی مشتریان، کانون توجه بسیاری از برنامه های بازاریابی سازمان های خدماتی طی دو 
دهة گذشته بوده است )روژکوسکی، بیکی و جونز1، 2005(. از اوایل دهة 1980 زمانی که پژوهش هایی 
با هدف شناسایی عوامل تعیین کنندة رضایت مندی مشتریان در بخش خدماتی آغاز شد، پژوهشگران 
بســیاری به شناسایی و تشــریح این عوامل پرداخته اند ، و چارچوب های نظری و روش شناختی معتبری 

برای سنجش رضایتمندی  مشتریان ارائه کرده اند )منگ، تپانون و یوسال2، 2008(.
کتابخانه های دانشگاهی، نظام های اطلاعاتی هســتند که وظیفة فراهم آوری، سازمان دهی و اشاعة 
منابع اطلاعاتی مورد نیاز مشــتریان را بر عهده دارند. هدف راهبردی یک کتابخانة دانشگاهی به عنوان 
یک ســازمان خدماتی، ارائة سطحی از کیفیت خدمات است که مشتریان را راضی نگه دارد )اینستو3، 
2009(. از زمانی که، اُجالا4 برای نخستین بار در 1986 پیشنهاد کرد که کتابخانه ها باید با کاربران  خویش 
به مثابة مشتریان رفتار و تقاضاهای آنها را برآورده کنند، مسئلة توجه به انتظارهای مشتریان و رضایتمندی 
آنها در تدوین اهداف مدیریتی کتابخانه مطرح شد. به گونه ای که امروزه، سنجش رضایتمندی مشتریان 
روشی برای ارزیابی اثربخشی خدمات کتابخانه ای است )عندلیب و سیموندز5، 1998؛ کالن6، 2001(.

 مفهوم رضایتمندی در حوزة کتابداری طی ســال های گذشــته تکامل یافته  )میلســن- مارتویلا و 
مینان7، 1995( و به رایج ترین شــاخص عملکرد کتابخانه ها مبدل شــده اســت )کالن، 2001(. نیتکی8 
)1996( بر این باور اســت که سنجش رضایتمندی مشتریان بر اساس شاخص هایی همچون موجودی، 
بودجه، هزینه ها و تعداد کارکنان به عنوان یک ســنجة کیفیت منســوخ شده است و مدیران کتابخانه ها 
باید رضایتمندی مشــتریان را با رویکردهای جدیدی ارزیابی کنند. امروزه مدیران کتابخانه ها و مراکز 
اطلاعاتی از ابزار مختلفی همچون لایب کوال و ماگال برای آگاهی از عقاید مشــتریان  خویش دربارة 
خدمات ارائه شــده و ســنجش رضایتمندی آنها اســتفاده می کند. ویژگی بارز این ابزارها در مقایسة با 
ابزارهای ســنتی سنجش رضایتمندی بر اساس مجموعه، کارکنان و غیره، توجه همزمان به چندین بعُد 

اثرگذار بر رضایتمندی مشتریان است. 
کتابخانة مرکزی دانشگاه شهید چمران اهواز به عنوان تأمین کنندة اصلی منابع و خدمات اطلاعاتی 
برای جامعة اعضای هیأت علمی و دانشجویان تحصیلات تکمیلی این دانشگاه از اهمیت ویژه ای برخوردار 
اســت. از این رو بدیهی است که کیفیت خدمات و اطلاعات ارائه شده در این کتابخانه، بر رضایتمندی 
مشتریان آن مؤثر خواهد بود. پژوهش حاضر بر آن است تا بر پایة مدل ماگال و پژوهش های انجام شده 
دربارة ســنجش رضایتمندی، کیفیت درک شده، سودمندی درک شــده و خودکارآمدی مشتریان به 
بررسی عوامل اثرگذار بر رضایتمندی مشتریان کتابخانة مرکزی دانشگاه شهید چمران بپردازد و علاوه 
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بر آن میزان اثربخشی هر یک را مشخص کند. یافته های این پژوهش سنجة مناسبی برای شناسایی علل 
و ریشه های رضایتمندی یا نارضایتی مشتریان کتابخانه خواهد بود و به مدیریت و کارکنان کتابخانه در 

راه دستیابی به بالاترین سطح رضایتمندی کمک خواهد کرد.

ادبیات پژوهش
کیفیت درک شده9

همزمان که کتابخانه ها به سوی مشتری محوری پیش می روند، ادراکات مشتریان از امکانات و خدمات 
کتابخانه اهمیت بیشــتری می یابد و کتابخانه های دانشگاهی بر برآوردن انتظارها و نیازهای دانشجویان 
تأکید بیشــتری می کنند. دانشجویان مشــتریان اصلی کتابخانه های دانشگاهی محسوب می شوند و این 
مشــتریان هســتند که صلاحیت ارزیابی کیفیت خدمات را دارند، و ارزیابی افراد دیگر نتایج درســت 
و دقیقی فراهم نمی آورد )پاراســورامان، والاری، زیتمال و بــری10، 1985(. هرنون وآلتمن11 )2010( 
ضمن تأکید بر ضرورت ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه ها از دیدگاه مشــتریان، اظهار می کنند برای 
یک کتابخانه، کیفیت خدمات شامل روابط تعاملی بین کتابخانه و افرادی است که از خدمات استفاده 
می کنند. نیتکی و هرنون )2000( کیفیت درک شــده را تفاوت میان ادراکات و انتظارات مشــتریان از 
خدمات تعریف می کنند. تورل و ســرنکو12 )2004( کیفیت درک شــده را نتیجــة تجربة واقعی یک 
مشــتری دربارة خدمــات می دانند. جیانگ و وانگ13 )2006( کیفیت درک شــدة خدمات را به عنوان 
ارزیابی مشتری از عملکرد خدمات دریافت شده و چگونگی مقایسة آن با انتظاراتش تعریف می کنند. 
از اوایــل دهة 1980 زمانی پژوهش هایی با هدف شناســایی عوامل تعیین کنندة رضایتمندی مشــتریان 
در بخش خدماتی آغازشــد. بر اساس چارچوب نظریة شاخص رضایتمندی مشتری آمریکا14، کیفیت 
درک شــده ، نخستین عامل تعیین کنندة رضایتمندی مشتری است )فُرنل و دیگران15، 1996(. رابطة بین 
کیفیت درک شــده و رضایتمندی مشــتریان در متون پژوهشی متعددی پشتیبانی شده است )عندلیب و 

سیموندز، 1998؛ کروانا16، 2002؛ وانگ و شیه17، 2006؛ کیران18، 2010؛ ملیک19، 2012(.

خودکارآمدی مشتری20
نظریة خودکارآمدی نخستین بار توسط آلبرتو بندورا21 در سال 1977 مطرح و از آن پس در حوزه های 
متنوعی به کار گرفته شد. نظریة خودکارآمدی، به باورهای فرد در مورد صلاحیت و داشتن حس کنترل 
بر نتایج توجه می کند. این نظریه در پیوند با اعتمادی اســت که یک فرد به توانایی اش نســبت به انجام 
موفقیت آمیز کاری دارد )زارع فراشبندی و دیگران 1387(. بندورا خودکارآمدی را دریافت و داوری 



290

تحقیقات کتابداری و اطلاع رسانی دانشگاهی، دوره 47، شماره 3، پاییز 1392

فــرد دربارة مهارت ها و توانمندی های خود برای انجام کارهایــی که در موقعیت های ویژه به آنها نیاز 
دارد، تعریف می کند )والدمن22، 2003(. ویلسون و والش23 )1996( در الگوی رفتار اطلاعاتی شان، با 
هدف تبیین اینکه چرا برخی نیازهای اطلاعاتی به رفتار اطلاع یابی نمی انجامد، از مفهوم خود کارآمدی 
استفاده کردند. پژوهش های رن24 )2000 و 2001( نیز حکایت از این داشت که افراد با خودکارآمدی 
بالاتر، مهارت بیشتری در جست وجوی اطلاعات از خود نشان می دهند. مطالعة رامایا و آفکی25 )2004( 
بیانگر تأثیر معنا دار خودکارآمدی بر ســودمندی درک شده26، و استفاده از منابع کتابخانة الکترونیکی 
بود. لیو و هانگ27 )2013( در تحقیق خود نشان دادند که بین خودکارآمدی و سودمندی  درک شده، 
رابطه وجود دارد. رابطة میان خودکارآمدی و رضایتمندی نیز در مطالعات مختلف تأیید شــده اســت 

)تامورا و دیگران28، 2008؛ تجاری، اسماعیلی و باوندپور29، 2012؛ لیو و هانگ، 2013(.

سودمندی درک شده
ســودمندی درک شــده عبارت اســت از اندازه ای که یک شخص معتقد است اســتفاده از یک نظام 
مشخص، عملکرد شــغلی اش را ارتقا خواهد بخشید )دیویس30، 1989؛ مثویک و مالهوترا31، 2001(. 
ســودمندی درک شــده به ادراکات مصرف کننده نســبت به پیامد یک تجربه اشاره می کند )دیویس، 
باگزی و وُرشــا32، 1992(. سودمندی زمانی تجربه شده که مشتری معتقد است نظام عملکرد شغلی او 
را ارتقا بخشــیده است )ایگ ارِیا و دیگران33، 1997(. رضایتمندی هنگامی رخ می دهد که یک نظام، 
عملکرد مشتری را ارتقا داده است. سدن و کیو34 )1994( نشان دادند که سودمندی و رضایتمندی دو 
برونداد نظام اطلاعاتی هســتند. آنها همچنین از دیدگاه نظری نشان دادند که سودمندی درک شده، به 
رضایتمندی مشتری منجر می شود. تامورا و دیگران )2008( با بیان این مطلب که سودمندی درک شده 
حاصل انباشت تجربه های استفاده در گذر زمان است، رضایتمندی و سودمندی درک شده را مقوله های 
مجزایی دانستند. آنها در ادامه افزودند که رضایتمندی با سودمندی درک شده و آثار آن تعیین می شود. 
رابطة میان ســودمندی درک شده و رضایتمندی در متون پژوهشی دیگر نیز بیان شده است )ری ایت و 

دیگران35، 2002(.
 

رضایتمندی
کتابخانه ها سازمان های غیرانتفاعی هستند، که باید بیشتر دربارة چگونگی ارائة خدمات رضایت بخش 
هنگام ارائة اطلاعات و داده ها به خوانندگان تأمل کنند. ازاین رو، رضایتمندی مشــتری عبارت اســت 
ازآنچه که کتابداران همواره برای رسیدن به آن تلاش می کنند )وانگ و شیه، 2006(. هرنون و ویتمن36 
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)2001( رضایتمندی را به عنوان حس رضایتی که ناشــی از یک تجربة واقعی اســت، تعریف می کنند. 
رضایتمندی مشــتری عموماً به عنوان ارزیابی پس از مصرف یک محصول یا یک خدمت تعریف شده 
اســت )یوکســل و ریمینگتون37، 1998(. اپلگیت38 )1997( رضایتمندی مشتری را واکنشی شخصی 
و احساســی نســبت به خدمات یا تولیدات کتابخانه تعریف می کند. ماگال و دیگــران39 )1988( ابراز 
داشتند رضایت مندی مشتری ابزار غالب ارزیابی موفقیت واحد نظام اطلاعاتی است .دلون و مک لین40 
)2003( نیز نشان دادند که ارتباط مثبتی بین رضایتمندی مشتری و دیگر عوامل موفقیت نظام اطلاعاتی، 
همچون استفاده از نظام اطلاعاتی و موفقیت نظام وجود دارد، از این رو رضایتمندی شاید نمایندة مناسبی 

برای موفقیت باشد.

روش پژوهش
الگوی مفهومی پژوهش

طــرح پژوهــش حاضر از نوع همبســتگی، از طریق الگویابی معادلات ســاختاری41 اســت. الگویابی 
معادلات ســاختاری یک تکنیک تحلیل چند متغیری بســیار کلی و نیرومند از خانوادة رگرسیون چند 
متغیری و به بیان دقیق تر بســط مدل خطی کلی اســت که به پژوهشــگر امکان می دهد مجموعه ای از 
معــادلات رگرســیونی را همزمان آزمون کند )هومــن، 1390(. این پژوهش به روش پیمایشــی انجام 
شــد. در این پژوهش برای پیش بینی سودمندی درک شده و رضایتمندی مشتریان کتابخانه از خدمات 
کتابخانة مرکزی دانشگاه شهید چمران اهواز از مدل ماگال استفاده شد. مدل ماگال مبتنی بر مدل سدن 
و کیو و اسکس و ماگال42 )1998( است. مدل سدن و اسکس برای سنجش موفقیت نظام اطلاعاتی و 
مدل اســکس و ماگال برای سنجش موفقیت مرکز اطلاعاتی به کار رفته اند. مدل ماگال مشتمل بر پنج 
بعُد کیفیت خدمات کارکنان، کیفیت اطلاعات، شایســتگی کاربر43، سودمندی، و رضایتمندی است 
)لندروم و دیگران44، 2007(. پژوهشــگران با مطالعة متونی که در بخش ادبیات پژوهش ارائه شــد و با 
هدف سازگاری مدل مربوط با بافت کتابخانه ها، تغییراتی به شرح زیر در مدل ایجاد کردند: جایگزینی 

خودکارآمدی مشتری به جای شایستگی کاربر و سودمندی درک شده به جای سودمندی.
شــاید مهم ترین مزیت مدل ماگال نســبت به ســایر مدل هــای رایج همانند لیب کــوال را بتوان 
توجــه خاص این مدل به دانش و مهارت های مشــتریان و ارائة آن در قالب یک متغیر مجزا با عنوان 
خودکارآمدی مشــتری دانســت. ارائة خدمات باکیفیت به تنهایی رضایتمندی مشــتریان را به دنبال 
نخواهد داشــت. گاه خدمات باکیفیت ارائه شــده اســت، اما کاربران دانش و مهارت لازم را برای 
اســتفاده از این خدمــات ندارند و این ناتوانی بر رضایتمندی آنها اثــر می گذارد. از طرفی ابزار لیب 
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کوال برای سنجش رضایتمندی و سودمندی کاربران از خدمات ارائه شده، به ارائة پرسش های کلی 
اکتفا کرده اســت و بیشتر تمرکز بر ارزیابی مجموعه، کارکنان و فضای کتابخانه است. این در حالی 
اســت که در مدل ماگال به مقوله های رضایتمندی و ســودمندی ادراک شــده توسط مشتریان توجه 

بیشتری شده است.

شکم 1. لدت اولیة پژوهش

در این پژوهش، پژوهشگااب تلاش کاده اند با فادیا های تیا پاسخ ده د:
فرضیة H1( 1(: کیفیت اطلاعات رابطة معنا دار مثبتی با سودمندی درک شدة مشتریان دارد؛
فرضیة H2( 2(: کیفیت کارکنان رابطة معنا دار مثبتی با سودمندی درک شدة مشتریان دارد؛

فرضیة H3( 3(:خودکارآمدی مشتریان رابطة معنا دار مثبتی با سودمندی درک شدة مشتریان دارد؛
فرضیة H4( 4(: کیفیت اطلاعات رابطة معنا دار مثبتی با رضایتمندی مشتری دارد؛
فرضیة H5( 5(: کیفیت کارکنان رابطة معنا دار مثبتی با رضایتمندی مشتری دارد؛

فرضیة H6( 6(:خودکارآمدی مشتریان رابطة معنا دار مثبتی با رضایتمندی مشتریان دارد؛
فرضیة H7( 7(:سودمندی درک شدة مشتریان رابطة معنا دار مثبتی با رضایتمندی مشتریان دارد.

ابزار گردآوری داده ها
اطلاعات لازم برای پژوهش حاضر با اســتفاده از پرسشــنامة به کار رفته در پژوهش لندرومو دیگران 
)2007( جمع آوری شــد. این پرسشــنامه مشــتمل بر دو بخش بود. بخش نخست با هدف دستیابی به 
اطلاعات جمعیت شناختی پاســخ دهندگان طراحی شد. بخش دوم شامل ابعاد مختلف مدل مفهومی 
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پژوهش و گویه های تشــکیل دهندة آنها بود. برای ارزیابی همة گویه ها از طیف پنج ارزشی لیکرت 
اســتفاده شــد. پس از ترجمة پرسشــنامه و حصول اطمینان از روایی محتوایی آن، مطالعة مقدماتی با 
هدف ســنجش و تأیید پایایی پرسشنامه انجام شــد. ضریب آلفای کرونباخ به دست آمده، حاکی از 
پایایــی پرسشــنامة مورد نظر بود )جــدول 1(. تجزیه  و تحلیل داده ها با اســتفاده از نرم افزار SPSS و 

AMOS انجام شد.

جدوت 1. آلار توصیمی

پایایی )آلمای کاونباخ(انحااف استانداردلیانگینتعداد لویا هابُعد

720/475/410/88کیفیت خدمات کارکنان

412/042/720/95کیفیت اطلاعات

516/503/810/93خودکارآمدی مشتری

420/105/460/90سودمندی درک شده

614/763/550/87رضایتمندی

جامعة پژوهش
جامعة آماری این پژوهش شــامل تمام دانشــجویان تحصیلات تکمیلی دانشگاه شهید چمران اهواز 
است که از خدمات کتابخانة مرکزی این دانشگاه استفاده می کنند. برای تعیین حجم نمونه از جدول 
کرجســی و مورگان استفاده شد )کرجسی و مورگان، 1970(. با توجه به حجم جامعه )حدود 3500 
نفر(، اندازة نمونة 346 نفر در نظر گرفته و پرسشنامه ها بین آنها توزیع شد. تجزیه و تحلیل نهایی روی 
250 پرسشــنامة بازگشــتی انجام گرفت. روش نمونه گیري در اینجا به صورت تصادفي بود و توزیع 
پرسشنامه در روزها و ساعت هاي متفاوت كاري، انجام گرفته است. در پیشینه های مربوط به مدل یابی 
معادلات ســاختاری پیشنهادهای مختلفی دربارة حجم نمونه مطرح شده است. دست کم حجم نمونه 
از نظر آندرســون گربینــگ45 )1980( 150 آزمودنی و از نظر چو و بنتلــر46 )1995( 200 آزمودنی 
اســت )بشــلیده، 1391(. از این رو، حجم نمونه بر اســاس متون مورد مطالعه تأیید شد. پژوهشگران 
به منظــور اطمینان از کفایت حجم نمونه از آزمون KMO and Bartlett اســتفاده کردند. در آزمون 
 KMO and Bartlett مذکور مقادیر بزرگ تر از 0/5 بیانگر کفایت حجم نمونه اســت. مقدار آزمون
در پژوهش حاضر برابر با 0/87 اســت که بسیار بیش از مقدار مورد نظر بود و کفایت حجم نمونه را 

تأیید می کند )جدول 2(. 
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KMO and Bartlett’s Test .2 جدوت

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .872

Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2510.458

df 406

Sig. .000

تجزیه و تحلیل داده ها
ویژگی های جمعیت شناختی نمونه

61/2 درصد )153 نفر( از پاســخگویان زنــان و 38/8 درصد )97 نفر( از مــردان بودند. ترکیب نمونة 
پژوهش از نظر مقطع تحصیلی شــامل 210 نفر )84 درصد( دانشــجوی کارشناسی ارشد و 40 نفر )16 

درصد( دانشجوی دورة دکتری بودند.

ماتریس ضریب همبستگی پیرسون
داده هــای جدول 3 میزان همبســتگی بین متغیرهای پژوهش را نشــان می دهد. همبســتگی میان نمرة کل 
رضایتمندی و ســودمندی درک شــده برابر با r= 0/71، و در ســطح p < 0/001 معنادار اســت. همبستگی 
کیفیت کارکنان، کیفیت اطلاعات و خودکارآمدی مشتری با نمرة رضایتمندی به ترتیب برابر با 0/46، 0/69، 
0/51 و از لحاظ آماری معنا دار اســت. همچنین همبســتگی کیفیت خدمات کارکنان، کیفیت اطلاعات و 
خودکارآمدی مشتری با نمرة سودمندی به ترتیب برابر با 0/45، 0/48، 0/49 و از لحاظ آماری معنا دار است.

جدوت 3. لیانگین، انحااف لعیار و داایب همبستگی لیاب لتغیاهای پژوهش

کیمیت خدلات بُعد
خودکارآلدی کیمیت اطلاعاتکارک اب

لشتای
سودل دی 
ردایتم دیدرک شده

1کیفیت خدمات کارکنان

**r=0/60کیفیت اطلاعات

p=0/0011

**r=0/44خودکارآمدی مشتری

p=0/001
r=0/47**

p=0/0011

**r=0/45سودمندی درک شده

p =0/001
r =0/48**

p =0/001
r =0/49**

p =0/0011

**r =0/46رضایتمندی

p =0/001
r =0/69**

p =0/001
r =0/51**

p=0/001
r =0/71**

p =0/0011
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تحلیل الگوی پژوهش و آزمون فرضیه ها 
به منظور تحلیل الگوی پژوهش و آزمون فرضیه های پژوهش از الگویابی معادلات ســاختاری استفاده 
شده است. برای آزمون برازش مدل پژوهش از شاخص مجذور خی، شاخص برازندگی مقایسه ای47 و 
شاخص برازندگی برازش تطبیقی48 و شاخص ریشة خطای تقریب میانگین مجذورات49 استفاده شد. 
شــاخص مجذور خی )χ 2( که یک شــاخص برازندگی مطلق مدل به حســاب می آید، هر چه از صفر 
بزرگ تر باشد، برازندگی مدل کمتر می شود. مجذور خی معنا دار، تفاوت معنا دار بین کوواریانس های 
مفروض و مشاهده شــده را نشــان می دهد. با وجود این، چون فرمول مجذور خی، حجم نمونه را در بر 
دارد، مقدار آن در مورد نمونه های بزرگ متورم می شــود و اغلب به لحاظ آماری معنا دار می شــود و 
این موجب خواهد شــد که آمارة مجذور خی تقریباً همیشــه مدل را رد کند )بنتلر و بنت50، 1980؛ به 
نقل از هومن، 1390(. به این دلیل بســیاری از پژوهشــگران مجذور خی را نســبت به درجة آزادی آن 
)مجذور خی نســبی51( بررسی و نســبت 2 را به عنوان یک شاخص سرانگشتی نیکویی برازش استفاده 
می کنند )آربوکل52، 1997، به نقل از کالکوئیت53، 2001(. شــاخص برازندگی مقایسه ای و شاخص 
برازندگی برازش تطبیقی، شاخص هایی هستند که برازش یک مدل معین را با مدل پایه که قائل به وجود 
کوواریانس میان متغیرها نیســت، مقایسه می کند. هر چه این شاخص ها به یک نزدیک تر باشد، برازش 
مدل بهتر اســت. البته این مدل باید دست کم 0/90 باشــد تا مدل مورد نظر پذیرفته شود )بنتلر، 1990؛ 
به  نقل از هومن، 1390(. شــاخص ریشــة خطای تقریب میانگین مجذورات یکی دیگر از شاخص های 
برازندگــی اســت. براون و کودک54 )1993؛ بــه نقل از هومن، 1390( مقادیر بالاتــر از 0/10 را برای 
مدل هایی با برازش ضعیف، بین 0/08 تا 0/10 را برای مدل های با برازش متوسط، بین 0/05 تا 0/08 را 

برای مدل های با برازش مناسب و کمتر از 0/05 را برای مدل های با برازش عالی می دانند.
بر اســاس مندرجات جدول 4 با توجه به اینکه مجذور نســبی خی، کمتر از ملاک قراردادی 2 و 
 از طرف دیگر شــاخص میانگین مجذور خطای تقریب در حد 0/055 اســت، می توان برازش مدل را 

تأیید کرد.

جدوت 4. شاخص های بااتندلی لدت پژوهش

شاخص های بااتندلی 

لدت 
2χdfGFIIFICFIRMSEA

1/8211/820/940/980/980/055رضایتمندی
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داده های جدول 5 بیانگر این است که کیفیت اطلاعات ارائه شده به مشتریان کتابخانه، با ضریب 0/49 
و 0/61 به ترتیب بیشــترین تأثیر مستقیم را بر سودمندی درک شده توسط مشتریان داشته  است. همچنین 
سودمندی درک شده توسط مشتریان کتابخانه با 0/31 دومین عامل اثرگذار بر رضایتمندی مشتریان بوده 
است. متغیر پیش بین خودکارآمدی با ضریب 0/43 بر سودمندی درک شده توسط مشتریان تأثیرگذار بوده 

است. ارتباط معنا داری میان کیفیت خدمات کارکنان و رضایتمندی مشتریان دیده نشد.

جدوت 5. تحلیم لسیاها

اثا لسیاهای ساختاریفادیا
لستقیم

اثا 
غیالستقیم

اثا 
کلی

S.E.C.R.P آتلوب
فادیا

H1  --------  کیفیت اطلاعات
تأیید فرضیه0/490/153/1590/001-0/49سودمندی

H2 کیفیت خدمات
تأیید فرضیه0/170/082/2690/023-0/17کارکنان-------- سودمندی

H3 خودکارآمدی مشتری
تأیید فرضیه0/430/14/4040/001-0/43-----سودمندی

H4 ----- کیفیت اطلاعات
تأیید فرضیه0/610/140/750/078/4470/001رضایتمندی

H5---- کیفیت خدمات کارکنان
رد فرضیه1/3560/175 0/050/040/090/03--- رضایتمندی

H6 -- خودکارآمدی مشتری
تأیید فرضیه0/090/130/220/041/8940/001رضایتمندی

H7 ---------- سودمندی
تأیید فرضیه0/310/039/3780/001-0/31رضایتمندی

بحث و نتیجه گیری
هدف پژوهش حاضر تعیین عوامل مؤثر بر رضایتمندی مشتریان کتابخانة مرکزی دانشگاه شهید چمران 
اهــواز بود. نتایج به دســت آمده از این پژوهش بیانگر برازش کلی مدل بــود. نتایج حاصل از پژوهش 
نشــان داد که کیفیت اطلاعات اثر مثبت و معناداری بر رضایتمندی مشــتریان دارد، به عبارت  دیگر هر 
چه کیفیت خدمات ارائه شــده به وسیلة کتابخانه بالاتر باشد، مشتریان از خدماتی که دریافت کرده اند، 
رضایت بیشتری خواهند داشــت. مطالعات عندلیب و سیموندز )1998(، کروانا )2002(، وانگ و شیه 
)2006(، کیــران )2010( و ملیک )2012( نیز وجود رابطه  میان کیفیت خدمات و رضایتمندی را تأیید 
می کنند. یو و پارک55 )2007( معتقدند که کیفیت درک شــده شــاید از طریق رفتار عملکرد و رفتار 
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صحیح کارکان مدیریت شــود. کاسیم56 )2009( به ضرورت ایجاد محیط یادگیری مثبتی در کتابخانه 
اشــاره می کند. وی بر این باور است که مدیریت باید کتابداران و کارکنان را به مشارکت در طیفی از 
فعالیت های آموزشــی، فراتر از وظایف معمولی ، تسهیل فرآیند یادگیری و اشتراک عقایدشان تشویق 
کند. کارکنان باید در فعالیت های پژوهشی درگیر شوند، تا بتوانند نیازهای پژوهشی مشتریان کتابخانه 
را درک کنند و نقش کتابخانه به عنوان یک مکان یادگیری و دسترســی به اطلاعات را تجلی بخشند. 
همچنین رضایتمندی مشتریان تحت تأثیر خودکارآمدی آنهاست. با توجه به اینکه کیفیت درک شده، 
کیفیت کارکنان و خودکارآمدی مشــتریان از طریق ســودمندی درک شــده، اثرات غیر مستقیمی بر 

رضایتمندی مشتریان دارند، مداخله در این متغیرها و سودمندی، سبب افزایش رضایتمندی می شود. 
     یافته هــای پژوهش اثــر مثبت و معنادار کیفیت اطلاعات، کارکنان و خودکارآمدی مشــتریان 
بر ســودمندی درک شده توســط آنها را نیز تأیید کرد. تحقیقات پیشین نیز بر صحت این روابط صحه 
می گذارنــد )ری ایت و دیگران، 2002؛ تامــورا و دیگران، 2008؛ لیو و هانــگ، 2013(. هنگامی که 
خدمات ارائه شــده به وســیلة کتابخانه به مشتریان، در وظایف آموزشــی و پژوهشی  آنها کمک کند و 
ســبب ارتقای عملکرد آنها شود، سودمندی خدمات ارائه شده به وســیلة کتابخانه برای مشتریان بیشتر 
مشــخص می شود و همین امر ســبب رضایتمندی آنها خواهد شــد.یافته های این پژوهش تأثیر مثبت و 
معنا دار سودمندی بر رضایتمندی را تأیید می کند. تحقیقات انجام شدة پیشین نیز مؤید این رابطه هستند 
)ری ایــت و دیگران، 2002؛ تامورا و دیگران، 2008(. نکتة تأمل برانگیز دیگر، تأثیر مثبت و معناداری 
خودکارآمدی بر ســودمندی درک شده توسط مشتریان اســت. وضعیتی را تصور کنید که کتابداران 
و کارکنان کتابخانه با برخورد مناســب خود و فراهم آوردن منابع اطلاعاتی مورد نیاز، همة شــرایط را 
برای استفادة مشتریان از خدمات مهیا کنند، اما ناتوانی مشتریان در استفاده از این خدمات به علت پایین 
بودن ســطح سواد اطلاعاتی و مهارت های کتابخانه ای سبب  شود سودمندی خدمات فراهم شده توسط 
آنها درک نشــود و این امر در نهایت به نارضایتی آنها منجر  شود. ویلسون )1996( نیز در الگوی رفتار 
اطلاعاتی خود، خودکارآمدی را عامل مؤثری در شــکل گیری اطلاع یابی مشتریان می داند. در نتیجه، 
پیشنهاد می شــود مدیریت و کتابداران کتابخانة مرکزی دانشگاه شهید چمران اهواز با انتشار راهنمایی 
دربارة مهارت های جســت وجوی اطلاعات، برگزاری کارگاه هایی دربارة نحوة یافتن اطلاعات، ارائة 
خدمات مشاوره  و روش تحقیق، به افزایش خودکارآمدی مشتریان کمک کنند. تحقیق رامایاو آفکی 
)2004( بیانگــر تأثیر معنا دار خودکارآمدی بر ســودمندی درک شــده57 و اســتفاده از منابع کتابخانة 
الکترونیکی بود. لیو و هانگ )2013( در مطالعة خود نشــان دادند که بین خودکارآمدی و ســودمندی  

درک شده رابطه وجود دارد.
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