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 های عمومیکتابخانهکنندگان مراجعه نیازهای شناسایی عوامل موثر بر

 در شرایط عدم قطعیت یخاکسترمتل یبا استفاده از روش د
 

 3، افسانه مظفري2، هادي شریف مقدم1عظيمه مظفري

 دهيچک

 ها برو ميزان شدت آن اثرپذیر و اثرگذار عوامل شناسایی پژوهش این انجام از هدف :هدف
 .است قطعيت عدم شرایط در فارس استان عمومی هايکتابخانه مراجعين نيازهاي

 با استفاده از مطالعات ميدانی، اول فاز در. شد انجام کمی کيفی و فاز دو در حاضر پژوهش :روش
 بر شده و در فاز دوم ابتدا پرسشنامه شناسایی هاي عمومی استان فارسکتابخانه مراجعين نيازهاي
طراحی و توزیع گردید. سپس به منظور تعيين عوامل اثرگذار و اثرپذبر بر  دیمتل تکنيک ساختار اساس

سازي کنندگان، روش دیمتل در شرایط عدم قطعيت و بر مبناي اعداد خاکستري پيادهرضایت مراجعه
  .است فارس استان عمومی هايکتابخانه کنندگانمراجعه کليه شامل پژوهش آماري شد. جامعه

 و گذارتأثير گروه دو به مراجعين نيازهاي خاکستري، دیمتل تکنيک اجراي از پس :هايافته
 مناسب فيزیکی شرایط و گذار به ترتيب عبارتنداز: سکوت تأثيرسه عامل  .شدند تفکيک پذیرتأثير

پذیر نيز به ترتيب تأثيرانتقادات و سه نياز  و شکایات به کتابخانه، رسيدگی رفاهی کتابخانه، امکانات
 سالن امانتی، تجهيزات منابع زمان و تعداد کتابداران، افزایش مناسب برخورد و تنداز: عملکردعبار

 مطالعه.
پذیر تأثيرگذار و تأثيرنيازهاي  توانپژوهش، می این در پيشنهادي روش از استفاده با :گيرينتيجه

 نتایج لذا. بندي کردیتشناسایی و اولو قطعيت عدم شرایط عمومی را در هايکنندگان کتابخانهمراجعه
 تامين جهت در عمومی هايکتابخانه آینده هايگيريتصميم براي تواندمی دقت حيث از پژوهش این
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 مقدمه

 اعتلاي و فرهنگی توسعه راستاي در نهادها ینتراثربخش از ییک 1عمومی يهاکتابخانه

دهی و خدمت اشاعه اطلاعات، گردآورى، سازماندهی با رسالت جامعه افراد يهاسطح آگاهی
 از هاي عمومی، یکیرسانی کتابخانهبا توجه به وظيفه خدمتهستند.  جامعهبه تمام اقشار 

)حياتی، مظفري،  است کنندگانمراجعه رضایت زانمي بررسی ها،آن خدمات ارزیابی يهاروش
 (. 1333مظفري و منوچهري، 

هاي شود، روشبر اساس تعدادي فاکتور سنجيده میکنندگان مراجعهاز آنجا که رضایت 
ند براي سنجش توان( ابزارهاي مناسبی هستند که میMCDM) 2گيري چندمعيارهتصميم

طات درونی بين هاست که ارتباز این روشیکی ا 3روش دیمتلرضایت استفاده شوند. 
کند هاي اصلی را که تاثيرپذیري بيشتري دارند، تعيين میو ویژگی ها را توصيفویژگی

 (. 1393؛ گابوس و فونتلا، 1392، 4)گابوس و فونتلا
هایی در دنياي واقعی با پيچيدگیکنندگان مراجعهارزیابی فاکتورهاي سنجش رضایت 

عدم  ايدر هر علم و حوزهبه طور کلی . است 5ها عدم قطعيتمله آنهمراه است که از ج
نقص دانش  کنندهفيتوص و رديگیابهامات موجود در آن فضا را در بر م کهجود دارد و تيقطع

تواند است. اعداد خاکستري مفهومی است که میآن  شرفتيپ تيو وضع ستميآن س بشر درباره
و بر همين اساس در این پژوهش روش دیمتل با اعداد در این زمينه به کار گرفته شود 

گيري چندمعياره در شرایط عدم قطعيت گردد که براي سيستم تصميمخاکستري ترکيب می
تر است. امتياز و برتري روش دیمتل بر مبناي اعداد خاکستري )دیمتل خاکستري( دقت مناسب

 این نوآوري ه این ترتيب جنبهبفاکتورها در شرایط عدم قطعيت است. بالاي آن در سنجش 
روابط علت و  تعيين در روش دیمتل و اعداد خاکستري سه پارامتره کارگيري به پژوهش

 در پژوهشی تاکنون که استاستان فارس  عمومی کتابخانهکنندگان مراجعهمعلولی بين نيازهاي 
 افزایش براي تا ندکمی هاي عمومی کمکنتایج پژوهش به کتابخانه .است نشده انجام زمينه این

قرار دهند و  توجه مورد را ترمهم عوامل و نيازهاي مراجعين در شرایط عدم قطعيت، رضایت
 بهبود مسير در معيارها، از کدام هر اهميت ميزان به توجه با مراجعين، رضایت در جهت جلب

 بردارند. گام خدمات کيفيت
                                                           
1. Public Library 
2. Multi-Criteria Decision Making 
3. Decision Making Trial and Evaluation Laboratory (DEMATEL) 
4. Gabus & Fontela 
5. Uncertainty 
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 ت زیر است:به این ترتيب پژوهش حاضر درصدد پاسخ دادن به سوالا
در شرایط عدم  عمومیپذیر بر رضایت مراجعين کتابخانهتأثيرگذار و تأثير. نيازهاي 1

 کدام است؟ قطعيت
 ، کدام شدت بيشتري دارد؟در شرایط عدم قطعيتگذار تأثير. از بين نيازهاي 2
 ، کدام شدت بيشتري دارد؟در شرایط عدم قطعيتپذیر تأثير. از بين نيازهاي 3

 

 هشپيشينه پژو
هاي ( به منظور سنجش روابط بين عوامل موثر بر ریسک پروژه1331جمالی و هاشمی )

عامل موثر  23فناوري اطلاعات در بانک ملت استان بوشهر با استفاده از تکنيک دیمتل فازي، 
هاي فناوري اطلاعات را شناسایی نموده و با استفاده از تکنيک فرایند تحليل بر ریسک پروژه

( پژوهشی با هدف 1331ماهر، اميري و الفت )هوشمنديبندي انجام شد. زي رتبهاي فاشبکه
اي و دیمتل به منظور لحاظ وابستگی ميان معيارهاي موثر ارائه یک مدل ترکيبی تحليلی شبکه

کنندگان انجام دادند. در این پژوهش پس از شناسایی بندي تامينکننده و رتبهبر انتخاب تامين
بندي وابستگی ها از روش دیمتل استفاده شده و براي ي شناسایی و فرمولمعيارها و برا

اي به کار گرفته شد. فرایند تحليل شبکه ،کنندگانبندي تاميناستخراج اوزان معيارها و رتبه
هاي اساسی موثر بر ( در پژوهشی به منظور شناسایی شاخص1331آقایی، آقایی و آقایی )

هداشتی و سلولزي ایران از رویکرد دلفی فازي و دیمتل فازي وفاداري مشتریان در صنعت ب
( براي بررسی رابطه ميان فرسودگی شغلی، رفتار 1332استفاده کردند. آقایی، آقایی و آقایی )

شهروندي سازمانی، جو سازمانی و فرهنگ سازمانی، از روش دیمتل استفاده کردند. مرادي، 
گيري سرمایه راي شناسایی عوامل موثر بر تصميم( از روش دیمتل ب1332سردشت و رحمانی )

گذار در خرید سهام استفاده کردند. در این پژوهش پس از شناسایی عوامل بالقوه انتخاب 
گذاري و تأثيرسهام، با استفاده از روش دیمتل ساختار سلسله مراتبی از عوامل به همراه روابط 

گذار در گذار بر تصميم سرمایهتأثيرل مهم و پذیري متقابل شناسایی شده و در نهایت عوامتأثير
( به منظور ترسيم نقشه استراتژي در کارت 1333انتخاب سهام استخراج شد. اکبریان و نجفی )

ها در ابتدا اهداف استراتژیک شرکت ملی امتيازي متوازن از روش دیمتل استفاده کردند. آن
در چهار وجه کارت امتيازي متوازن  هاي نفتی ایران را استخراج وپالایش و پخش فراورده

هاي کليدي عملکرد براي اهداف استراتژیک، تقسيم نمودند، سپس ضمن تعریف شاخص
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 1ارتباط علی و معلولی ميان اهداف استراتژیک با استفاده از روش دیمتل ترسيم شد. وو
روابط هاي کليدي عملکرد با نقشه استراتژي و ترسيمی ( براي ارتباط دادن شاخص2112)

هاي تایوان از تکنيک دیمتل استفاده هاي کليدي عملکرد در بانکعلت و معلولی بين شاخص
( روابط علت و معلولی شش معيار جدید بودن، 2113) 2نمود. هورنگ، ليو، چو و تساي

مرکزیت، اهميت، تمایل، تعامل و شفافيت را در مدیریت خلاقيت به روش دیمتل ترسيم 
 نمودند.

 

 هومی و عملياتیتعاريف مف
ن بار توسط دنگ ياول که يخاکستر يهاستميس يتئور: يخاكستر يهاستميس يتئور

شود. عدد یمف يتوص يله اعداد خاکستريبه وس و( 2114، 4)ليو، دنگ و فنگ مطرح شد3
آن ناشناخته ق يکه مقدار دقشود یمف یطلاعات نامطمئن تعربا ا يبه عنوان عدد يخاکستر

، 9؛ لئو و وانگ2115، 6؛ لئو2112، 5)لئو و ليو باشدیمر آن مشخص یمقاد است اما محدوده
)توان بصورت یمسه پارامتره را  يعدد خاکستر(. 2112 ) [ , , ]a a a a   نشان داد که در

. استکران بالا  aن را داراست( و ن امکایشتريکه ب يمرکز ثقل )عدد aن،یيکران پاa  آن
)تواند به صورت یک عدد خاکستري می ) ( ), ( )a m a w a    نيز نشان داده شود که

( )m aو  2نقطه ميانی( )w a 11)هو و وانگ استآن  3عرض ،a 2116 11سنگوپتا و پال؛ ،
 (.1395، 15؛ زاده1395، 14سامبوس؛ 1332، 13؛ شيه1331، 12؛ ایشيبوچی و تاناکا3211

روش دیمتل براي تعيين ارتباطات علی و معلولی بين : (DEMATEL) متليروش د
ها کاربرد دارد )سيدحسينی، صفري و در بسياري از زمينه کهشود ها استفاده میویژگی

                                                           
1. Wu 
2. Horng, Liu, Chou & Tsai 
3. Deng 
4. Liu, Dang & Fang 
5. Luo & Liu 
6. Luo 
7. Luo & Wang 
8. Mid-Point 
9. Half-Width 
10. Hu & Wang 
11. Sengupta & Pal 
12. Ishibuchi & Tanaka 
13. Shih 
14. Sambuc 
15. Zadeh 
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چندمعياره گيري هاي تصميمروشیکی از  تکنيک(. این 1333، 1؛ هري شيميزو2116اصغرپور، 
از قضاوت  براي استخراج عوامل موثر بر یک سيستم که هاي زوجی استبر اساس مقایسه

)لين و  کندن میيعيتشدت اثر روابط مذکور را به صورت امتياز عددي و  کردهاستفاده خبرگان 
کند تا ساختاري علت و کمک میسازي روابط، (. این روش با استفاده از شفاف2113، 2تزنگ

؛ 2112، 3معلولی به جاي یک ساختار مستقيم بين عوامل ایجاد شود )چنگ، چن، هسو و هو
 .(2119، 4تزنگ، چيانگ و لی؛ 1323؛ اصغرپور، 1324آقا ابراهيمی سامانی و ماکویی، 

 

 پژوهش شناسیروش

ر دو فاز کيفی، از پژوهش حاضر از نظر روش، پيمایشی و از نوع کاربردي است که د
هاي ميدانی انجام اي و مصاحبه با خبرگان و کمی، از طریق پژوهشطریق مطالعات کتابخانه

و نظرات خبرگان و کارشناسان  منابع موجود ین معنی که در فاز اول طی مطالعهشده است. بد
پرسشنامه در فاز کمی، شوند؛ سپس عمومی شناسایی می، نيازهاي مراجعين کتابخانهکتابداري

 شود.طراحی و توزیع میبر اساس ساختار تکنيک دیمتل 
فاکتورهاي رضایت مراجعين تدوین  نيازها و براي انجام پژوهش ابتدا فهرستی از

هاي متقابل عوامل مذکور با استفاده از روش دیمتل کشف و سلسله شود، سپس وابستگیمی
شود. بدین اوت خبرگان شناسایی میهاي زوجی و قضمراتب بين عوامل با توجه به مقایسه

ات مستقيم و فعل و انفعالات عوامل موثر در رضایت مراجعين کمی شده و تأثيرترتيب سطوح 
کنندگان ي در رضایت مراجعهبيشتر تأثيردر نهایت موجب انتخاب عواملی خواهد شد که 

در دیمتل  يکتکن ارائه موجب اطمينان عدم شرایط در گيريتصميمدارند. در این پژوهش 
دیمتل  ها، روشاي بودن دادهبا توجه به ماهيت بازه کهبه این ترتيب  .شودشرایط جدیدي می

 اطمينان عدم شرایط در را گيريتصميم زبانی، متغيرهاي از استفاده با که گرددمیخاکستري ارائه 

  کند.می آسان
عمومی استان فارس است  هايکنندگان کتابخانهجامعه آماري پژوهش شامل کليه مراجعه

شود )آذر و مومنی، می محاسبه نامحدود جامعه براي نمونه حجم بر اساس فرمول نمونه تعدادو 
 ( که به صورت زیر است:1321

                                                           
1. Hori & Shimizu 
2. Lin & Tzeng 
3. Cheng, Chen, Hsu & Hu 
4. Tzeng, Chiang & Li  
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(1) 
 

باشد، می 36/1ر براب درصد 35 اطمينان سطح در که است نرمال توزیع آماره zکه در آن
( برابر eاستاندارد ) خطاي و ميزان 5/1(  برابر qموفقيت ) عدم احتمال  ( وp) موفقيت احتمال

 روش نفر محاسبه و به 151حداقل حجم نمونه به این ترتيب  .شودمی گرفته نظر در 12/1

 شد. انتخاب گلوله برفی
جعين از روش دیمتل بر براي تعيين ميزان اثرگذاري و اثرپذیري فاکتورهاي رضایت مرا

. در این روش شودمیمبناي اعداد خاکستري سه پارامتره استفاده 
)اگر ) ( , , )ijij ij ijX x x x  عامل اثر مورد دهنده درپاسخ نظر دهندهنشانi عامل برj 

iهر براي باشد، j یک دهندهپاسخ هر براي شود.می داده قرار صفر عدد هاماتریس در 

nماتریس n عنوان به( ) ( )p p

ijX X     که در آن شود،می تعریفpتعداد 

 است؛ مطالعه مورد هايعامل تعدادnدهندگان وپاسخ

1راینبناب 2( ), ( ),.... ( )pX X X   از هاییماتریسp خواهند بود )ژو،  دهندهپاسخ
 (.2111، 1هوانگ و ژانگ

))گيري اوليه پس از آن ماتریس تصميم )M ) همه کارشناسان نظرات ساده ميانگين از 

 (.2111زاده، اله)جاسبی، محمدنژاد و نصر شودمی استخراج

(2) 1
( ) ( )p

ij ij

p

M X
p

    

)) نرمال شده ماتریس پس از آن )N شود می محاسبه 4و  3هاي فرمول ( با استفاده از
 (.2111)ژو، هوانگ و ژانگ، 

(3) ( ) ( )ij ijN k M    

(4) 
1 1

1 1

1 1
min , ; , 1,2,....

max | ( ) | max | ( ) |
n n

i n ij j n ij

j i

k i j n

M M   

 

 
 
  
 

  
 

 

 
                                                           
1. Zhou, Huang & Zhang 
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مرحله از خواص جمع و تفریق و مقایسه اعداد خاکستري استفاده  توجه شود که در این
)ماتریس ارتباط کامل ) پس از آنشود تا به ماتریس نرمال دست یابيم. می )T وسيله (  به 

 .شودمی محاسبه 9و  6و  5 هايفرمول
(5) 1( )ijT N I N    

(6) 1( )ijT N I N    

(9) 1( )ijT N I N    

)در پایان هر کدام از حدهاي پایين، ميان و بالا را با هم ترکيب کرده، ماتریس )T  
شود. بدین منظور براي پس از آن اقدام به غيرفازي کردن اعداد فازي می شود.محاسبه می

 شود.استفاده می 2از فرمول jو iهر

(2) 4

6

T T T
T

 
 

شود، به این می استفاده (TSآستانه ) حد از مدل اثر در کم معيارهاي کردن حذف براي
 آن دعد که درایه هایی سپس شودمی مشخص هاتمامی درایه براي مشترکی آستانه حد ترتيب که

 حد از کمتر آن عدد که درایه هایی جاي به شده، وارد Uماتریس در است آستانه حد از بيشتر

 (.2111دهيم )ژو، هوانگ و ژانگ، می قرار صفر عدد Uماتریس است، در آستانه

(3) 
1 1 11

n m mn

ij ji
i j ji

T RD

TS
m n m n m n

    
  

 
 

(11) 
[ ]

;

0;

ij

ij ij ij

ij ij

U U

U T ifT TS

U ifT TS



 


 

 

i,پس از آن به محاسبه  j i jD R D R  شود کهپرداخته میiD وjR  به ترتيب
iاگر براي شاخصی مقدار  آید.می دست بهUاز جمع هر سطر و ستون ماتریس jD R 

از طرف  مثبت شود، آن شاخص اثرگذار است و اگر منفی شود، آن شاخص اثرپذیر است.
iگذار، تأثيردیگر در بين عوامل  jD R  مقدار شدت تعامل هر عامل را با سایر عوامل نشان

iگذار، هرچه ميزان تأثيردهد. به این ترتيب در گروه عوامل می jD R  بيشتر باشد، اهميت
 (.2111، 1آن عامل بيشتر بوده و در اولویت بالاتري قرار دارد )شيه، وو و هوانگ

                                                           
1. Shieh, Wu & Huang 
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 هاي پژوهشيافته
با توجه به مطالعه هاي عمومی استان فارس کتابخانهکنندگان مراجعهدر ابتدا نيازهاي 

آوري سال، جمع 5شتر از منابع موجود و نظرات خبرگان و کارشناسان کتابداري با سابقه بي
 اند.ذکر شده 1تعيين شد که در جدول  مراجعين معيار انتظارات 13به این ترتيب شد. 

 

 هاي عمومی استان فارس. نيازهاي مراجعه کنندگان کتابخانه1جدول 
 كد  كنندهنياز مراجعه كد  كنندهنياز مراجعه

 N8 تنوع و به روز بودن مجموعه کتب N1 محل قرار گرفتن کتابخانه از نظر سهولت دستيابی

 N9 افزایش تعداد و زمان منابع امانتی N2 امکانات رفاهی کتابخانه
 N10 امکان سفارش منابع از سوي مراجعين N3 امنيت مراجعين

 N11 امکان استفاده غيرحضوري از خدمات  N4 تجهيزات سالن مطالعه
 N12 وي از طریق کامپيوتر یا در قفسهجستج N5 سکوت  و شرایط فيزیکی مناسب کتابخانه

 N13 واحد رسيدگی به شکایات و انتقادات N6 عملکرد و برخورد مناسب کتابداران
   N7 هماهنگی ساعت کار کتابخانه با سایر ادارت

 

 هر اي طراحی شد که ازبه گونهپرسشنامه بر مبناي فاکتورهاي استخراجی  سپس

کند. به این  دیگر معيار بر معيار هر کردن اثر مشخص به دامشود تا اقمی خواسته دهندهپاسخ
سوال است و نظردهی به صورت متغيرهاي زبانی و شامل شش  13ترتيب پرسشنامه شامل 

تأثير، تأثير خيلی کم، تأثير کم، تأثير متوسط، تأثير زیاد و تأثير خيلی زیاد مورد تحت عنوان بی
 انجام شد.

 در باید معيارهاي زبانی موجود در پرسشنامه ل خاکستري،براي استفاده از روش دیمت

شوند )ریس، سرپا،  مقایسه هم با معيارها ها،آن به توجه تا با قرار بگيرند گيرندهتصميم اختيار
هاي به بازه 2(. براي این منظور معيارهاي زبانی طبق جدول 2111، 1کاندیاوجار و باردین

 کمی آماده شوند. عددي تبدیل شدند تا براي محاسبات
 

. متغيرهاي زبانی براي مقایسات زوجی2جدول   
 ارزش خاكستري متغير زبانی

 [0.0,0.0,0.0] بی تأثير

 (0.0,0.1,0.2] تأثير خيلی کم
 (0.2,0.3,0.4] تأثير کم

 (0.4,0.5,0.6] تأثير متوسط
 (0.6,0.7,0.8] تأثير زیاد

                                                           
1. Reyes, Cerpa, Candia-Véjar & Bardeen 
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jR ،,iو iD. مقادیر مربوط به 3جدول  j i jD R D R  
 iD jR j+RiD jR-iD 
N1 0.786 14942 14522 14144 
N2 0.835 14329 14221 14449 
N3 0.998 14325 14322 14113 
N4 0.350 14564 14313 14214- 
N5 1.069 14439 14515 14631 
N6 0.317 14221 14539 14313- 
N7 0.686 14612 14233 14199 
N8 0.093 14115 14212 14121- 
N9 0.248 14113 14361 14265- 

N10 0.197 14123 14325 14112 
N11 0.659 14321 14393 14333 
N12 0.373 14311 14693 14193 
N13 0.762 14334 14156 14369 

 

 اند.پذیر به تفکيک نشان داده شدهتأثيرگذار و تأثيرهاي دو گروه شاخص 4در جدول 
 

 پذیريتأثيرگذاري و تأثيرهاي رضایت مراجعين به تفکيک . شاخص4جدول 
 پذيرتأثيرهاي شاخص گذارتأثيرهاي شاخص

 jR-iD شاخص jR-iD شاخص
N1 14144 N4 14214- 
N2 14449 N6 14313- 
N3 14113 N8 14121- 
N5 14631 N9 14265- 

N7 14199   
N10 14112   

N11 14333   

N12 14193   

N13 14369   

 

و  5ول اگذاري بر سایر عوامل در جدتأثيربه ترتيب شدت  پذیرتأثيرو  گذارتأثيرعوامل 

 اند.نشان داده شده 6
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 گذاريتأثيرگذار به ترتيب شدت تأثير. عوامل 5جدول 
 رتبه j+RiD كد مربوطه شاخص

 N5 14631 1 خانهسکوت  و شرایط فيزیکی مناسب کتاب
 N2 14449 2 امکانات رفاهی کتابخانه

 N13 14369 3 واحد رسيدگی به شکایات و انتقادات
 N11 14333 4 امکان استفاده غيرحضوري از خدمات کتابخانه

 N7 14199 5 هماهنگی ساعت کار کتابخانه با سایر ادارت
 N12 14193 6 جستجوي اعضا از طریق کامپيوتر یا در قفسه

 N1 14144 9 محل قرار گرفتن کتابخانه از نظر سهولت دستيابی
 N3 14113 2 امنيت مراجعين

 N10 14112 3 امکان سفارش منابع مورد نياز از سوي مراجعين

 

 پذیريتأثيرپذیر به ترتيب شدت  تأثير. عوامل 6جدول 

 رتبه jR-iD كد مربوطه شاخص

 N6 14313- 1 عملکرد و برخورد مناسب کتابداران

 N9 14265- 2 افزایش تعداد و زمان منابع امانتی

 N4 14214- 3 تجهيزات سالن مطالعه

 N8 14121- 4 تنوع و به روز بودن مجموعه کتب
 

گذار و تأثيرپس از اجراي تکنيک دیمتل خاکستري، نيازهاي مراجعين به دو گروه 
قابل  5پژوهش با توجه به جدول پذیر تفکيک شدند. به این ترتيب در پاسخ به سوال اول تأثير

امکانات رفاهی کتابخانه، واحد  شرایط فيزیکی مناسب کتابخانه،سکوت و استنباط است که 
هماهنگی  امکان استفاده غيرحضوري از خدمات کتابخانه،رسيدگی به شکایات و انتقادات، 

محل قرار قفسه، جستجوي اعضا از طریق کامپيوتر یا در ساعت کار کتابخانه با سایر ادارت، 
امکان سفارش منابع مورد نياز از گرفتن کتابخانه از نظر سهولت دستيابی، امنيت مراجعين و 

هاي عمومی کتابخانهکنندگان مراجعهبر رضایت گذار تأثيربه عنوان نيازهاي  سوي مراجعين
داد و افزایش تع، عملکرد و برخورد مناسب کتابداراناستان فارس شناخته شدند و نيازهاي 

نيز به عنوان  تجهيزات سالن مطالعه و تنوع و به روز بودن مجموعه کتبزمان منابع امانتی، 
گذار هستند، شناخته شدند. بر تأثيرتر که به نوعی خود نشات گرفته از نيازهاي نيازهاي ضعيف

باشند چرا که در گذار اولویت اول میتأثيراین اساس مدیریت و هدایت صحيح نيازهاي 
 د و اثرات را کاهش داد.کرپذیر را نيز مدیریت تأثيرتوان نيازهاي ها میت مدیریت آنصور
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در راستاي پاسخگویی به سوالات دوم و سوم پژوهش، شدت هر یک از نيازهاي 
ذکر شده است. به این ترتيب هرچه رتبه  9و  6پذیر محاسبه و در جدول تأثيرگذار و تأثير

پذیر افزایش یافته و مدیریت تأثير، دامنه شمول آن بر نيازهاي گذار بيشتر باشدتأثيرنيازهاي 
صحيح آن اثر بهتر و بيشتري بر کنترل سایر نيازهاي مراجعين دارد. این به آن معناست که 

بندي به دست آمده، راهنماي مناسبی براي مدیریت اثرات ناشی از نيازهاي مراجعين بوده رتبه
دهد. تحليل این اثرات نشان ار با امتياز بالاتر اختصاص میگذتأثيرو اولویت را به نيازهاي 

تر شده و از شدت آن کاسته شود، اثر آن نيز کمرنگدهد که هرچه از رتبه نيازها کاسته میمی
iپذیر هر چه مقدار تأثيرشود. در رابطه با نيازهاي می jD R  پذیري تأثيرکمتر باشد، ميزان

 یابد.افزایش می
 

  گيرينتيجهبحث و 
 کنندگاناثرگذار و اثرپذیر بر نيازهاي مراجعه عوامل در این پژوهش به منظور تعيين

که بر اساس روش دیمتل و  هاي عمومی استان فارس از تکنيک دیمتل خاکستريکتابخانه

ج به گونه که از خواص و نتایاستفاده شد. همان اعداد خاکستري سه پارامتره طراحی شده،
بندي و تعيين ميزان آید، این تکنيک علاوه بر اینکه قابليت رتبهکارگيري تکنيک دیمتل برمی

ها یا گذاري بر رفتار سایر مولفهتأثيرها را دارد؛ این قابليت را نيز دارد که اهميت مولفه
استفاده  فاکتورها را نيز شناسایی کند و از آنجا که در این پژوهش از نوع خاکستري دیمتل نيز

 دقت نتایج افزایش یافته است.  ضمن در نظر گرفتن عدم قطعيت، شده،
 شوند.در این پژوهش در پی پاسخگویی به سه سوال بودیم که در ادامه بحث می

در شرایط  عمومیپذیر بر رضایت مراجعين کتابخانهتأثيرگذار و تأثيرنيازهاي سوال اول: 
 کدام است؟ عدم قطعيت

 سکوت و شرایط فيزیکی مناسب کتابخانه،گویی به این سوال، عوامل در راستاي پاسخ

امکان استفاده غيرحضوري از امکانات رفاهی کتابخانه، واحد رسيدگی به شکایات و انتقادات، 
جستجوي اعضا از طریق هماهنگی ساعت کار کتابخانه با سایر ادارت،  خدمات کتابخانه،

کتابخانه از نظر سهولت دستيابی، امنيت مراجعين و  محل قرار گرفتنکامپيوتر یا در قفسه، 

گذار بر رضایت تأثيربه عنوان نيازهاي  امکان سفارش منابع مورد نياز از سوي مراجعين
عملکرد و برخورد هاي عمومی استان فارس شناخته شدند و نيازهاي کتابخانهکنندگان مراجعه

تجهيزات سالن مطالعه و تنوع و به روز نتی، افزایش تعداد و زمان منابع اما، مناسب کتابداران
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 شناخته شدند. پذیرتأثيرنيز به عنوان نيازهاي  بودن مجموعه کتب

 ، کدام شدت بيشتري دارد؟در شرایط عدم قطعيتگذار تأثيرسوال دوم: از بين نيازهاي 

 اثرگذار بر رضایت مراجعين عبارتند از:عومل در راستاي پاسخگویی به این سوال ترتيب 

امکانات رفاهی کتابخانه، واحد رسيدگی به  سکوت و شرایط فيزیکی مناسب کتابخانه،

هماهنگی ساعت کار  امکان استفاده غيرحضوري از خدمات کتابخانه، شکایات و انتقادات،

محل قرار گرفتن  جستجوي اعضا از طریق کامپيوتر یا در قفسه، کتابخانه با سایر ادارت،
امکان سفارش منابع مورد نياز از سوي  دستيابی، امنيت مراجعين،کتابخانه از نظر سهولت 

 مراجعين.

 ، کدام شدت بيشتري دارد؟در شرایط عدم قطعيتپذیر تأثيرسوال سوم: از بين نيازهاي 
عملکرد و برخورد  عبارتند از: عوامل اثرپذیردر راستاي پاسخگویی به این سوال ترتيب 

تجهيزات سالن مطالعه، تنوع و به روز  زمان منابع امانتی،افزایش تعداد و  مناسب کتابداران،
 بودن مجموعه کتب.

نتایج این پژوهش با لحاظ کردن شرایط عدم قطعيت، هم از حيث دقت و هم از حيث 
هاي عمومی در جهت تامين هاي آینده کتابخانهگيريتواند براي تصميمگذاري میتأثيرشدت 

گذار اولویت اول تأثيرمدیریت و هدایت صحيح نيازهاي  رضایت مراجعين مفيد باشد. چرا که
پذیر را نيز مدیریت نموده و اثرات تأثيرتوان نيازهاي ها میباشند و در صورت مدیریت آنمی

گذار بيشتر باشد، دامنه شمول آن بر نيازهاي تأثيرهرچه رتبه نيازهاي ها را کاهش داد. آن
آن اثر بهتر و بيشتري بر کنترل سایر نيازهاي  پذیر افزایش یافته و مدیریت صحيحتأثير

بندي به دست آمده، راهنماي مناسبی براي مدیریت مراجعين دارد. این به آن معناست که رتبه

گذار با امتياز بالاتر تأثيراثرات ناشی از نيازهاي مراجعين بوده و اولویت را به نيازهاي 
شود، اثر که هرچه از رتبه نيازها کاسته میدهد دهد. تحليل این اثرات نشان میاختصاص می

 شود.ر شده و از شدت آن کاسته میتآن نيز کمرنگ

 

 منابعفهرست 
ششم،  چاپ دوم، جلد مدیریت. در آن کاربرد و آمار(. 1321منصور. ) مؤمنی، و ،آذر، عادل.

 .سمت تهران:
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هاي ایرانی در هاي شرکتش(. ارزیابی چال1324ویی، احمد. )آقا ابراهيمی سامانی، بابک. و ماک
 المللی مدیریت پروژه. . دومين کنفرانس بينDEMATELهاي نفت و گاز به روش پروژه

هاي اساسی موثر بر وفاداري مشتریان در (. شاخص1331آقایی، ميلاد.، آقایی، اصغر.، و آقایی، رضا )
مدیریت متل فازي. صنعت بهداشتی و سلولزي ایران با استفاده از رویکرد دلفی فازي و دی

 .1-21(، 3) 4،  بازرگانی
(. بررسی رابطه ميان فرسودگی شغلی، رفتار 1332آقایی، رضا.، آقایی، ميلاد.، و آقایی، اصغر )

  .1-12(، 4) 5، مدیریت دولتیشهروندي سازمانی، جو سازمانی و فرهنگ سازمانی . 
ازي ها با نگرش تحقيق در عمليات، گيري گروهی و نظریه ب(. تصميم1323غرپور، محمد جواد. )اص

 چاپ دوم، تهران: انتشارات دانشگاه تهران.
(. ترسيم نقشه استراتژي در کارت امتيازي متوازن با استفاده 1333اکبریان، مجتبی.، و نجفی، اسماعيل )

 .133 -154، 34، مطالعات مدیریت صنعتیاز روش دیمتل، 
هاي سنجش روابط بين عوامل موثر بر ریسک پروژه (.1331جمالی، غلامرضا.، و هاشمی، مهدي. )

مدیریت فناوري فناوري اطلاعات در بانک ملت استان بوشهر با استفاده از تکنيک دیمتل فازي. 
 .21 – 41(، 3) 3اطلاعات، 

بندي مراجعه (. بخش1333حياتی، زهير.، مظفري، عظيمه.، مظفري، افسانه.، و منوچهري، روح اله )
شان با استفاده از شبکه عصبی مصنوعی، تحليل هاي عمومی بر مبناي نيازهايانهکنندگان کتابخ
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