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اولویت‌بندی به نیازهای مراجعان کتابخانه ملی ایران
 با استفاده از متون داده‌کاوی و تصمیم‌گیری چندمعیاره

عظيمه مظفري | زهير حياتي | افسانه مظفري

چڪیده

هدف: اولویت‌بندی نیازهای مراجعان كتابخانه ملی ایران در شرایط عدم قطعیت. 

روش شناسی: داده‌های مورد نیاز از روش تلفیقی فنون داده‌کاوی و تصمیم‌گیری چندمعیاره 

برمبنای الگوی کانو استخراج شد.

یافته‌ها: عوامل مؤثر بر رضایت مراجعه‌کنندگان در 6 دسته کلی قرار گرفت، سپس برمبنای 

ویژگی‌های جمعیت‌شناختی در 5 خوشه کلی تقسیم شد که اعضای هر خوشه متناسب 

با ویژگی‌های جمعیت‌شناختی و نوع نیازهایشان در اولویت‌های مختلف قرار می‌گیرند و 

برای آگاهی از نیازهای خوشه‌ها باید به خوشه مربوط نظری افکند.

نتیجه‌گیری: نوع نیازهای مراجعه‌کنندگان کتابخانه ملی متفاوت و از اولویت‌های مختلف 

برخوردار است. این کتابخانه برای پاسخگویی به نیازهای متفاوت باید از راهبرد خاص همان 

نیاز استفاده کند. از آنجا که برآوردن همه نیازها مقدور نیست، ابتدا باید نیازهای الزامی 

افراد و بعد از آن، نیازهای جذاب و تک‌بعُدی تأمین شود.
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مقدمه
کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران یکی از نهادهایی است که در راستاي توسعه فرهنگي 
و اعتلاي سطح آگاهي افراد جامعه تأسیس شده است و به‌عنوان منبع اطلاعات کشور ایفای 
نقش می‌کند. با توجه به کمبود بودجه و پیش‌بینی‌ناپذیری نیازهای مراجعه‌کنندگان، بديهي 
است یافتن سنجه‌ای برای ارزیابی خدمات و سنجش هرچه بهتر نیازهای مراجعه‌کنندگان در 
راستای تأمین رضایت آنها ضروري است. از سوی دیگر، با توجه به تعدد روزافزون تولیدات 
علمی و پژوهشی مرتبط با نیازهای اطلاعاتی مراجعه‌کنندگان کتابخانه ملی ایران، بديهي است 
این کتابخانه در جهت همگامی با شرایط متغیر کنونی منبعث از فناوری اطلاعات و ارتباطات 
لازم است کیفیت خدمات، شناسایی نقاط قوت و ضعف مجموعه، و ارائه خدمات بهینه را 

مد ‌نظر قرار دهد.
يکي از روش‌هاي ارزيابي خدمات کتابخانه‌ها، بررسي نیازهای مراجعه‌کنندگان در 
راستای تأمین رضايت آنهاست که به کتابداران و مديران کمک مي‌کند تا به نقاط قوت و 
ضعف موجود پي‌ببرند و با شناسايي خدماتي که رضايت بالايي را ايجاد ميك‌ند امکان ارتقاي 
 سطح خدمات را فراهم آورند. بر همین اساس، بعضي از صاحب‌نظران از جمله گلدهور4
 )1967( بررسي نیازها و درخواست‌های مراجعان را بااهميت‌تر از بررسي مجموعه کتابخانه 
و عوامل ديگر مي‌داند. فرآيند توسعه خدمات کتابخانه نياز به درك خواسته‌هاي در حال 
تغيير مراجعه‌کنندگان دارد و توجه به نیازهای آنها به‌عنوان يکي از معيارهاي موفقيت 
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کتابخانه در نظر گرفته می‌شود. اما با توجه به محدوديت منابع و امکانات و ضرورت 
و  اولويت‌بندي شوند  و  نیازها شناسايي  این  ابتدا  باید  مراجعه‌کنندگان،  نیازهای  تأمین 
 براساس اهميت و اولويت آنها برای تأمین نیازهای مراجعه‌کنندگان اقدام شود. الگوی کانو1
 یکی از مدل‌های سنجش رضایت است که به اولويت‌بندي نيازها نيز مي‌پردازد. پژوهش‌هاي 
متعددي با استفاده از اين الگو به طبقه‌بندي نيازها پرداخته است كه به‌طور نمونه مي‌توان به 

پژوهش‌هاي زير اشاره كرد:
اعتباريان و فرح‌بخش )1387( سه نوع نياز الزامي، تک‌بعُدی و انگيزشي مشتريان بانک 
را به‌وسيله الگوي کانو شناسايي کردند. عارفي، زندی، و شهودی )1390( نيز تلاش کردند تا 
از طريق شناسايي ابعاد کيفيت فعاليت‌هاي آموزشي در رشته علوم ‌تربيتي دانشگاه کردستان 
و به‌کارگيري مدل‌هاي کیو.اف.دی.2 و کانو، راهکارهايي براي ارتقاي آن ارائه دهند؛ به‌طوري 
که در پايان، 10 نياز الزامي مشخص‌شده در الگوی کانو به‌عنوان نداي مشتري وارد مدل کیو.
اف.دی. شد. علوي طبري و هدايت )1390( نيز در سنجش رضايت کاربران نرم‌افزارهاي 
حسابداري براساس الگوی کانو، نيازهاي کاربران، دسته‌بندي نيازها، و اولويت‌بندي آنها را 
بررسي دقيق و با هم مقايسه کردند. شاهين، صالح‌زاده، و قندهاری )1391( تلفيق روش‌هاي 
خوشه‌بندی، تحلیل سلسله‌مراتبی 3، و کانو را براي توصيف خدمات بانک سامان استفاده 
کردند. همچنين، حیاتی، مظفری، مظفری، و منوچهری )1393( با تلفیق روش‌های شبکه 
به بخش‌بندی مراجعان  کانو  الگوی  برمبنای  عصبی مصنوعی و تحلیل سلسله‌مراتبی، 
کتابخانه‌های عمومی پرداختند و مدلی طراحی كردند که ضمن خوشه‌بندی مراجعه‌کنندگان 
و اولویت‌بندی آنها، نیازهای هر خوشه تعیین شده بود. همچنين مراديان )1393( با استفاده 
از الگوي كانو نيازها و الزامات اساسي كتابخانه ديجيتالي كتابخانه ملي ایران را شناسايي و 

طبقه‌بندي کردند.
پژوهش حاضر نيز بر آن شد تا با استفاده از الگوي كانو نيازهاي مراجعان كتابخانه ملي 
را شناسايي و دسته‌بندي كند و به اين مسئله بپردازد كه مراجعه‌کنندگان کتابخانه ملی به چند 
خوشه تقسیم می‌شوند و اولویت‌بندي نیازهايی كه به تأمین رضایت آنها مي‌انجامد كدام 

است.
منظور از خوشه‌بندی4 در اين پژوهش، مجموعه‌اي از الگوريتم‌ها و روش‌هاست كه 
به‌منظور گروه‌بندي موضوعات يا اشياي مشابه در طبقه‌هاي مرتبط )نیل5، 2001( و در راستای 

كشف ساختارهاي ميان داده‌ها بدون تشريح يا تفسير بهك‌ار گرفته می‌شود.

1. Kano Model
2. Quality Function 

Deployment (QFD)
3. Analytical Hirerity 

Process (AHP)
4. Clustering
5. Neal

اولویت‌بندی به نیازهای مراجعان 
کتابخانه ملی ایران
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روش‌شناسي
پژوهـش حاضر از نظر هـدف، کاربـردي و از نظر ماهيـت پيمايشي است. همچنين، 
در اين پژوهش از الگوی کانو استفـاده شد. الگوی کانو یکـی از الگوهاي سنجـش 
کـه   )1984 تسوجـی1،  و  تاکاهاشـی  سراکـو،  )کانو،  اسـت  مشتـريان  رضـايت 
نيازمندي‌هاي   )1 از:  عبارت‌اند  که  مي‌کند  مشخص  را  نيازمندي‌ها  از  طبقه  چهار 
ضـروري2  که اگر برآورده نشوند، مراجـعه‌کننده بسيار ناراضي خواهد شد و برآورده 
تک‌بعُدی3 نيازمندي‌هاي   )2 داد؛  نخواهد  افزايش  را  مراجعـان  رضايت  آنها   شدن 
 که در آنها،   رضايت مراجعه‌کننده متناسب با سطح برآورده‌سازي است و سطح بيشتري 
و هینترهوبر4،  از برآورده‌سازي باعث رضايت بيشتر مي‌شود )سائوروین، بایلوم، ماتزلر، 
در  مراجعه‌کننده  به رضايت  منجر  آنها  برآورده‌سازي  که  نيازهاي جذاب5  1996(؛ 3( 
حالت متناسب مي‌شود و اگر برآورده نشود احساسي از نارضايتي وجود نخواهد داشت 
)برگر، بلاوت، و بوگر6، 1993(؛ و 4( نيازمندي‌هاي بي‌اثر7 که مراجعه‌کننده نسبت به آنها 
بي‌تفاوت و بي‌توجه است. با توجه به عدم قطعيت8 موجود، روش متفاوتی با ترکیب روش 
تاپسيس9 و برمبناي اعداد خاکستري سه پارامتره10 برای رتبه‌بندی نیازهای مراجعه‌کنندگان 
هر خوشه ارائه شد. روش تاپسيس كيي از روش‌هاي تصميم‌گيري چندمعياره11 است که 
در آن گزينه‌ها براساس شباهت به حل ايده‌آل رتبه‌بندي مي‌شوند )اپریکوویک و تزنگ12، 
2004(. در اين پژوهش، برای استفاده از روش تاپسیس با در نظر گرفتن عدم قطعيت از 

نظريه خاکستري استفاده شده است.
اصلي‌ترين مشخصه نظام‌های خاکستری که اولين بار توسط دنگ13 مطرح شد )لیو، 
دنگ، و فنگ14، 2005(، کامل نبودن اطلاعات مربوط به آن نظام است )لئو15، 2005(. عدد 
خاکستري سه پارامتره که برای توصیف نظام خاکستری به‌کار می‌رود، عددي با اطلاعات 
نامطمئن است که مقدار دقيق آن نامشخص است و به‌صورت بازه‌اي مشخص مي‌شود 
)لئو و لیو، 2005؛ لئو و وانگ16؛ 2012(. اگر چه مقدار دقيق یک عدد خاکستري نامشخص 
است، اما بازه‌اي که مقدار آن عدد را دربرمي‌گيرد معلوم است و نیازی به تعریف تابع 
عضویت برای حد بالا و پایین آن نيست )بو و ژانگ17، 2001؛ نوذری، جعفری اسکندی، 

کامفیروزی، و مظفری18، 2014(.
خوشه‌بندي نيز يکي از فنون داده‌کاوی است که براي بخش‌بندي19 استفاده می‌شود )آذر، 
احمدي، و سبط، 1389(. يکي از ابزارهاي خوشه‌بندی، الگوریتم کا- میانگین است که در 
این پژوهش از آن بهره گرفته ‌شد. از آنجا که برای استفاده از این الگوریتم باید تعداد خوشه‌ها 
مشخص شده باشد، بنابراین برای تعیین تعداد خوشه اولیه از الگوریتم دومرحله‌ای استفاده شد.

1. Kano, Seraku, Takahashi, 
& Tsuji

2. Must-be
3. One-dimensional
4. Sauerwein, Bailom, Mat-

zler, & Hinterhuber
5. Attractive
6. Berger, Blauth, & Boger
7. Indifferent
8. Uncertainty
9. Technique for Order- Pref-

erence by Similarity to Ideal 
Solution (TOPSIS)

10. Three Parameter Gray 
Number

11. Multi Criteria Decision 
Making (MCDM)

12 . Opricovic & Tzeng
13 . Deng
14 . Liu, Dang, & Fang
15 . Luo
16 . LUO & Wang
17. Bu & Zhang
  Nozari, Jafari-Eskandari,
18. Kamfirozi, & Mozafari
19. Segmenting
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جامعه آماري پژوهش تمامی مراجعه‌کنندگان کتابخانه ملی ایران است که براي دريافت 
خدمات به کتابخانه مراجعه مي‌کنند. تعداد نمونه براساس فرمول حجم نمونه براي جامعه 

نامحدود به‌صورت زير محاسبه شده است )آذر و مومنی، 1381(:
2
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 p ،آماره توزيع نرمال است که در سطح اطمينان 95 درصد برابر 1/96 است z که در آن 
e ميزان خطاي استاندارد است  احتمال موفقيت و q احتمال عدم موفقيت و هر دو برابر 0/5؛
که دقت تخمين‌ها را نشان مي‌دهد و معادل 0/08 در نظر گرفته شده است. به اين ترتيب، 
کمترین حجم نمونه 150 نفر محاسبه ‌شد که براي افزايش اعتبار داده‌ها به 180 نفر افزایش 
یافت. نمونه مزبور با روش تصادفي ساده انتخاب و پرسشنامه پژوهش به‌طور تصادفی بين 

افراد بالاي 18 سال توزيع شد. مراحل انجام پژوهش در شکل 1 نشان داده شده است.

شکل 1. گام‌هاي اجرايي پژوهش

گام اول. تعیین عوامل مؤثر بر رضایت مراجعان

گام دوم. طراحی پرسشنامه کانو و جمع‌آوری داده‌هاراجعان

گام سوم. آماده‌سازی داده‌ها

گام چهارم. تعیین تعداد خوشه اولیه

گام پنجم. خوشه‌بندی مراجعان

گام ششم. رتبه‌بندی نیازهای مراجعان هر خوشه 

اولویت‌بندی به نیازهای مراجعان 
کتابخانه ملی ایران
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يافته‌ها
آنچه که به يک کتابخانه هويت مي‌بخشد ميزان مراجعه و استفاده از آن است و عوامل زیادی 
وجود دارد که رضایت یا نارضايتي مراجعان را سبب مي‌شود )حیاتی، مظفری، و منوچهری، 

1393(. در جدول 1، عوامل مؤثر بر رضايت مراجعان كتابخانه ملي نشان داده شده است.

جدول 1. عوامل مؤثر بر رضایت مراجعه‌کنندگان کتابخانه ملی

1. ساختمان و موقعیت
محل قرار گرفتن کتابخانه از نظر سهولت دستیابی

مشخص بودن بخش‌های مختلف کتابخانه
ساختار و چیدمان کتابخانه

امکانات رفاهی
امنیت مناسب برای مراجعان

تجهیزات سالن مطالعه
مجاورت کتابخانه به مراکز آموزشی و فرهنگی

آرامش و سكوت در فضای كتابخانه
دسته‌بندی كتاب‌ها و نشریات

شرایط فیزیكی كتابخانه )دما و تهویه، روشنایی(
نظافت و بهداشت فضای كتابخانه

4. منابع
متنوع بودن مجموعه کتاب‌ها

جدید و به‌روز بودن مجموعه کتاب‌ها
متنوع بودن مجموعه مجلات و نشریات

جدید و به‌روز بودن مجموعه مجلات و نشریات
متنوع بودن مجموعه کودک

جدید و به‌روز بودن مجموعه کودک
متنوع بودن مجموعه نابینایان

جدید و به‌روز بودن مجموعه نابینایان
متنوع بودن مجموعه منابع دیداری و شنیداری
جدید و به‌روز بودن منابع دیداری و شنیداری

منابع و كتاب‌های خارجی
دسترسی و استفاده از منابع مرجع

2. نیروی انسانی
آگاهی و تخصص کتابداران

برخــورد مناســب کتابــداران بــا مراجعــان و راهنمایی 
نها‌ آ

سرعت و دقت کتابداران در انجام وظایف

5. خدمات جانبی
برگزاری همایش و جلسات نقد کتاب

برگزاری نمایشگاه کتاب
 امکان استفاده از اینترنت

امکان استفاده از پایگاه نمایه نشریات

3. شرایط بهره‌گیری از خدمات
امکان استفاده از نظام امانت بین کتابخانه‌ای

افزایش تعداد كتاب و منابع امانتی
افزایش مدت زمان امانت كتاب و منابع

امكان سفارش منابع مورد نیاز از سوی مراجعان
کاهش جریمه دیركرد

امكان استفاده غیرحضوری از خدمات كتابخانه
امکان جستجوی اعضا در قفسه‌ها

امکان جستجوی اعضا از طریق کامپیوتر

6. سایر خدمات
اطلاع‌رسانی خدمات کتابخانه‌ای
اطلاع‌رسانی حمایتی از مراجعان

هماهنگی ساعت کار کتابخانه با سایر اداره‌ها
واحد رسیدگی به شکایات و انتقادات
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به‌منظور خوشه‌بندی مراجعان براساس ويژگي‌هايشان، ابتدا تعداد خوشه اولیه با استفاده 
از الگوریتم دومرحله‌ای در نرم‌افزار کلمنتاین1 تعیین و داده‌ها در 5 خوشه تنظيم شد؛ سپس 
با در نظر گرفتن این تعداد، عملیات خوشه‌بندی با استفاده از الگوریتم کا- میانگین انجام شد. 

در جدول 2 مي‌توان ویژگی‌های مراجعان هر خوشه را مشاهده نمود. 

جدول 2.  نتايج بخش‌بندی مراجعان کتابخانه ملی

خوشه‌ها

معیارها
خوشه پنجمخوشه چهارمخوشه سومخوشه دومخوشه اول

4334282253تعداد افراد خوشه

37/930/247/543/119/3میانگین سنی

جنسیت
33% زن

67% مرد

49% زن

51% مرد

59% زن

41% مرد

28% زن

72% مرد

69% زن

31% مرد

وضعیت تاهل
9% مجرد

91% متأهل

38% مجرد

62% متأهل

10% مجرد

90% متأهل

0% مجرد

100% متأهل

97% مجرد

3% متأهل

نوع استفاده از 
کتابخانه

90% امانت

8% سالن مطالعه

2% تحویل موقت

84% امانت

16% سالن مطالعه

96% امانت

4% سالن مطالعه

97% امانت

3% تحویل موقت

50% امانت

50% سالن 
مطالعه

نوع کتاب

داستان، نشریات، 
تاریخ و جغرافیا، 
ادبیات، مرجع، 
علوم کاربردی، 
علوم اجتماعی، 
علمی، کمک 

آموزشی

داستان، علمی، 
مرجع، مذهبی، 
علوم کاربردی، 
کمک آموزشی، 
علوم محض، 

نشریات، ادبیات

علمی، مرجع، علوم 
اجتماعی، داستان، 
نشریات، هنر، علوم 

کاربردی

داستان، علمی، 
مرجع، مذهبی، 

ادبیات، نشریات، 
علوم کاربردی

داستان، نشریات، 
تاریخ و جغرافیا، 

ادبیات، علوم 
اجتماعی، علمی، 

کمک آموزشی

میانگین 
مراجعه تعداد

3 بار در هفته1/5 بار در هفته1 بار در هفته2 بار در هفته2/5 بار در هفته

5 سال14 سال19 سال6/5 سال9 سالسنوات عضویت
1. Clementine
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در جدول 3 نظرات كارشناسان درباره ميزان اهميت و تأثیرگذاري هريک از مشخصه‌ها 
براي نيازهاي مراجعان در قالب اعداد خاکستري سه پارامتره بيان شده است. 

جدول 3.  تبديل معيارهاي زباني به اعداد خاکستري

در نهايت، با استفاده از نتايج به‌دست‌آمده از مراحل قبل، ارضاي نيازهاي افراد هر 
خوشه به‌ترتيب اولويت آنها در برنامه قرار گرفت. با توجه به متفاوت بودن ويژگي‌هاي 

جمعيت‌شناختي هر خوشه، نيازها نيز در هر خوشه اهميت متفاوتي دارند. 
براساس جدول 2، خوشه اول از 43 عضو تشکيل شده است‌؛ ميانگين سني 37/9 
دارند؛ عمدتاً مرد و متأهل هستند؛ بيشتر براي امانت کتاب و به‌طور ميانگين 2/5 بار در هفته 
به کتابخانه مراجعه مي‌کنند؛ به‌طور ميانگين 9 سال سابقه عضويت دارند؛ و به‌طور عمده از 
کتاب‌هاي داستان، نشريات، تاريخ و جغرافيا، ادبيات، مرجع، علوم کاربردي، علوم اجتماعي، 
علمي، و کمک آموزشي استفاده مي‌کنند. 10 نياز اول اين گروه به‌ترتيب امکان جستجو در 
قفسه‌هاي کتاب، امکان استفاده از پايگاه نمايه نشريات، طبقه‌بندي منظم کتاب‌ها و نشريات، 
آگاهي و تخصص کتابداران، تنوع منابع ديداري و شنيداري، منابع و كتاب‌هاي خارجي، تنوع 
مجموعه مجلات و نشريات، افزايش تعداد كتاب و منابع امانتي، تنوع مجموعه کتاب‌ها، و 

سفارش منابع از سوي مراجعه‌کنندگان است.
خوشه دوم، شامل 34 نفر از مراجعه‌کنندگان است که ميانگين سني 30/2 سال دارند؛ 
عمدتاً متأهل هستند، بيشتر براي امانت کتاب و به‌طور ميانگين دو بار در هفته به کتابخانه 
مراجعه مي‌کنند؛ به‌طور ميانگين 6/5 سال سابقه عضويت دارند؛ و به‌طور عمده از کتاب‌هاي 
داستان، علمي، مرجع، مذهبي، علوم کاربردي، کمک آموزشي، علوم محض، نشريات، و 
ادبيات استفاده مي‌کنند. 10 نياز اول اين گروه به‌ترتيب عبارت‌ است از: امکان جستجوي 
اعضا در قفسه‌ها، تنوع مجموعه مجلات و نشريات، امکانات رفاهي، سفارش منابع از سوي 

معیار زبانیمقدار خاکستری

خیلی کم)0/1، 0/50، 0(

کم)0/3، 0/2، 0/1(

متوسط رو به کم)0/4، 0/35، 0/3(

متوسط)0/5، 0/45، 0/4(

متوسط رو به زیاد)0/6، 0/55، 0/5(

زیاد)0/9، 0/75، 0/6(

خیلی زیاد)1، 0/95، 0/9(

عظیمه مظفری 
زهیر حیاتی  | افسانه مظفری



121
فصلنامه مطالعات ملی ڪتابداری و سازماندهی اطلاعات | دوره 27 ، شماره 3 )پاییز 1395(

مراجعه‌کنندگان، افزايش مدت زمان امانت، تنوع منابع ديداري و شنيداري، تنوع مجموعه 
کتاب‌ها، هماهنگي ساعت کار کتابخانه با ساير اداره‌ها، جديد و به‌روز بودن منابع ديداري و 

شنيداري، و استفاده غيرحضوري از خدمات كتابخانه.
عناصر خوشه سوم که 28 نفر هستند؛ ميانگين سني 47/5 سال دارند؛ عمدتاً متأهل 
هستند؛ بيشتر براي امانت کتاب و به‌طور ميانگين یک‌بار در هفته به کتابخانه مراجعه مي‌کنند؛ 
به‌طور ميانگين 19 سال سابقه عضويت دارند؛ و به‌طور عمده از کتاب‌هاي علمي، مرجع، علوم 
اجتماعي، داستان، نشريات، هنر، و علوم کاربردي استفاده مي‌کنند. 10 نياز اول آنها نیز عبارت 
است از ساختار و چيدمان کتابخانه، امکان سفارش منابع از سوي مراجعه‌کنندگان، افزايش 
تعداد كتاب و منابع امانتي، محل ساختمان کتابخانه از نظر سهولت دستيابي، اطلاع‌رساني 
خدمات کتابخانه‌اي، امکان جستجوي اعضا در قفسه‌ها، امکان استفاده از پايگاه نمايه، آگاهي 
و تخصص کتابداران، مشخص بودن بخش‌هاي مختلف کتابخانه، و نظافت و بهداشت 

فضاي كتابخانه.
عناصر خوشه چهارم 22 نفر با ميانگين سني 43/1 هستند؛ عمدتاً مرد و متأهل هستند؛ بيشتر 
براي امانت کتاب؛ و به‌طور ميانگين 1/5 بار در هفته به کتابخانه مراجعه مي‌کنند؛ به‌طور ميانگين 
14 سال سابقه عضويت دارند؛ و به‌طور عمده از کتاب‌هاي داستان، علمي، مرجع، مذهبي، 
ادبيات، نشريات، و علوم کاربردي استفاده مي‌کنند. 10 نياز عمده اين گروه نيز عبارت‌ است 
از: امکان استفاده غيرحضوري از خدمات كتابخانه، برگزاري نمايشگاه کتاب، امکان جستجوي 
اعضا در قفسه‌ها، افزايش تعداد كتاب و منابع امانتي، ساختار و چيدمان کتابخانه، امکان سفارش 
منابع از سوي مراجعه‌کنندگان، جديد و به‌روز بودن منابع ديداري و شنيداري، امکان استفاده از 

پايگاه نمايه، نظام امانت بين کتابخانه‌اي، و غني بودن منابع و كتاب‌هاي خارجي.
مراجعه‌کنندگان خوشه پنجم نیز که شامل 53 نفر است؛ ميانگين سني 19/3 دارند؛ عمدتاً 
زن و مجرد هستند؛ هم براي امانت کتاب هم برای استفاده از سالن مطالعه، به‌طور ميانگين 
سه بار در هفته به کتابخانه مراجعه مي‌کنند؛ به‌طور ميانگين پنج سال سابقه عضويت دارند؛ و 
به‌طور عمده از کتاب‌هاي داستان، نشريات، تاريخ و جغرافيا، ادبيات، علوم اجتماعي، علمي، 
و کمک آموزشي استفاده مي‌کنند. 10 نياز عمده اين گروه نيز عبارت‌ است از: وجود سكوت 
کافي در فضاي كتابخانه، افزايش تعداد كتاب و منابع امانتي، جديد و به‌روز بودن کتاب‌ها، 
ساختار و چيدمان کتابخانه، امکان سفارش منابع از سوي مراجعه‌کنندگان، نظام امانت بين 
کتابخانه‌اي، برگزاري نمايشگاه کتاب، هماهنگي ساعت کار کتابخانه با ساير اداره‌ها، امکان 

استفاده از پايگاه نمايه و غني بودن منابع و كتاب‌هاي خارجي.
همان‌طور که ديده مي‌شود، خوشه‌ها از تفکيک‌پذيري قابل قبولي برخوردارند. نتايجي 
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که بعد از طبقه‌بندي نيازها به‌وسيله الگوي کانو به‌دست آمده است نشان مي‌دهد که نيازهاي 
خوشه اول و دوم بيشتر ضروري، جذاب، و تک‌بعُدی است و نياز بي‌اثر ندارند که اين 
موضوع نيز با ويژگي‌هاي افراد اين خوشه کاملًا سازگاري دارد. نيازهاي خوشه سوم نيز 
به‌ترتيب ضروري، جذاب، و تک‌بعُدی است. ميانگين سني اين خوشه از ساير خوشه‌ها 
بيشتر است و نياز بي‌اثر نيز ندارند. به همين ترتيب، فراواني نيازهاي افراد خوشه چهارم بيشتر 
جذاب، ضروري، تک‌بعُدی و بي‌اثر است. فراواني نيازهاي افراد خوشه پنجم بيشتر جذاب، 
ضروري، و تک‌بعُدی است و فقط يک نياز بي‌اثر را شامل مي‌شود. اين يافته‌ها را مي‌توان به 
اين صورت تعبير کرد که افراد مورد نظر، آمادگي پذيرش برخي خدمات جديد را دارند و به 

اين دليل، نيازهاي انگيزشي بيشتري دارند.
نياز به امنيت، دسترسي، و استفاده از منابع مرجع براي همه مراجعهك‌نندگان در همه 
خوشه‌ها نيازهاي ضروري است و به همين ترتيب، نياز به امكان سفارش كتاب و منابع 
مورد نياز از سوي مراجعه‌کنندگان نيز براي همه خوشه‌ها نياز جذاب است که در اين زمينه 

کتابخانه‌ها مي‌توانند از "طرح کتاب من" استفاده کنند.
از نظر كانو، نيازهاي مشتري و در نتيجه ويژگي‌هاي محصول و خدمات حالت پويا دارند 
نه ايستا. عوامل مختلفي طبقه‌بندي نيازها را در طي زمان تغيير می‌دهند به‌طور مثال، نيازهاي 
جذاب به‌صورت ت‌كبعُدي و سپس الزامي درمي‌آيند. براساس الگوی كانو مشخص است 
كه رضايت مراجعه‌کنندگان چيزي بيشتر از كي موضوع سطحي مطابق نظريه‌هاي قديمي 
است و فقط برآوردن نيازهاي اصلي و مورد نظر در شرايط بسيار رقابتي كنوني براي جلب 
رضايت مراجعه‌کنندگان كافي نيست. كي دليل عمده آن است كه امروزه خدمات معمولي 
يا عادي توجه آنها را به‌خود جلب نميك‌ند. با توجه به اينکه عدم ارضاي نيازهاي الزامي، 
باعث ناراحتي زيادي مي‌شود؛ بايد تا حد امکان نيازهاي الزامي مراجعه‌کنندگان برآورده شود 
و در ادامه با توجه به امکانات کتابخانه نيازهاي جذاب و انگيزشي آنها مد نظر قرار گيرد. 
همچنين، با توجه به پويايي الگوي کانو و به‌دليل اينکه نيازهاي زمان حاضر، به نيازهاي الزامي 
سال آينده تبديل خواهد شد، کتابخانه براي برنامه‌هاي بلندمدت بايد ارضاي اين نيازها را در 

اولويت‌هاي خود قرار دهد.
با استفاده از خدمات داراي يكفيت جذاب، مراجعه‌کنندگان حفظ می‌شوند و وفادار 
مي‌مانند. نکته اصلي يافتن چيزي است كه باعث برتري بيشتر خدمات و ارزش بيشتر آنها شود. 
در صورتي كه چنين نيازهاي مراجعه‌کنندگان را بتوان تشخيص داد و در خدمات و برنامه‌هاي 
جديد به‌کار برد، رضايت مراجعه‌کنندگان از عملکرد کتابخانه‌هاي عمومي به‌مراتب بيشتر خواهد 
بود. يکي از مزيت‌هاي خوشه‌بندي مراجعه‌کنندگان و تعيين اولويت‌هاي نيازهاي آنها توسط اين 
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روش، رعايت حق تقدم‌هايي براي پيشرفت و توسعه است. براي مثال، سرمايه‌گذاري جهت 
پيشرفت در نيازهاي الزامي خيلي مفيد نیست، چون تقريباً در كي سطحي از رضايت‌مندي قرار 
دارند، بلکه بهتر است در بخش نيازهاي ت‌كبعُدي يا نيازهاي جذاب كه بيشترين تأثیر را در 

يكفيت خدمات و جذب مراجعه‌کنندگان دارند سرمايه‌گذاري شود.

نتيجه‌گيري
در اين پژوهش، يک الگوي تلفيقي از خوشه‌بندي و الگوی کانو با استفاده از روش تاپسيس 
برمبناي اعداد خاکستري در شرایط عدم قطعیت ارائه شد. نتایج حاصل به کتابخانه ملی کمک 
مي‌کند که با توجه به عدم قطعیت موجود و محدوديت منابع و امکانات، معيارهاي مهم‌تري 
را در اولويت برنامه‌هاي ارتقاي رضايت مراجعه‌کنندگان قرار دهند تا در زمان کوتاه‌تر و با 

صرف هزينه کمتر، سطح رضايت مراجعه‌کنندگان خود را ارتقا بخشند.
رده‌بندي نيازهاي مراجعه‌کنندگان در طبقه‌بندي‌هاي مناسب كانو در درك نيازهاي 
مختلف در مورد اقدامات و خدمات آتي مؤثر است. تأمین نيازهاي مراجعه‌کنندگان بايد 
براساس نتايج بررسي شود، يعني بايد مطمئن شد كه فهرست جامعي از ويژگي‌هاي مراجعان 
در رابطه با طبقه‌بندي‌هاي مختلف كانو در اختيار است. اين كار براي شناسايي نيازهاي 
ضروري و جذاب بسيار سودمند است، زيرا آنها به‌عنوان يكفيت‌هاي مد نظر گرفته‌شده 
تصور مي‌شوند. به‌عنوان مثال، در صورتي كه نيازهاي مراجعه‌کنندگان اندكي در گروه‌بندي 
نيازهاي جذاب وجود داشته باشد، عمل متناظري بايد انجام شود. ويژگي‌هايي از اين قبيل 
باید جمع‌آوري و در خدمات آتي گنجانده شوند تا مراجعه‌کنندگان را خرسند سازند. براي 
آينده، پژوهشگران بايد در جهت شناسايي نيازهاي جذاب مراجعان و ارائه خدمات به‌منظور 

تأمین هر چه بیشتر این‌گونه نیازها تلاش کنند.
در پایان با در نظر گرفتن اولویت نیازهای مراجعه‌کنندگان کتابخانه ملی در هر خوشه، 

به‌منظور خدمت‌رسانی بهتر و تأمین رضایت بیشتر مراجعان پیشنهاداتی ارائه می‌شود:
1. تبلیغات گسترده در جهت ترغیب مراجعه‌کنندگان به سفارش کتاب از طریق طرح 

کتاب من؛
2. اجرای نظام قفسه باز در کتابخانه‌ها و نصب برچسب‌های راهنما در راستای سهولت 

یافتن منابع برای مراجعه‌کنندگان؛
برای  امانتی  منابع  تعداد  افزایش  جمله  از  تشویقی  برنامه‌های  نظرگرفتن  در   .3

مراجعه‌کنندگانی که منابع امانتی را به‌موقع عودت می‌دهند؛ و
4. ایجاد نظام‌های امنیتی در مخزن کتابخانه به‌ويژه در بخش کتاب‌های کمیاب.
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