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� � � � � �� ����� � � � � �
� ����� ���� � � � ��� �

����������� � � � � � � � ������ ���� �������
���������� ����� � ��Bose, 2004���� �

�� � � � � � � � � �����Druker, 1995�����
������� � � � � � � ����� � � � ��������� �

� �� � � � � � ����Nirmal, et al., 2004���� �
����������������� � � � � � � � � � � � �����

� �� � �� ����
��� �� ��� � ���� � � ������� � �
� ��� �������Smits & Moor, 2004������ �

��� ���� ����� � � � � � ��� � � �
���� � � �������� � ��Hung, et al. 

2005; Davenport & Beck, 2002; Levett & Guenor, 2000; Groves, 
2002���� �

������� � � � � � ����� ������� � � ���� �
��� ��Turban, et al. 2005����� ���� � ��

��Boston, 1997�� � � � ����� � � � � � � �
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��� � � ������������������������ � � � � � � � � � �
�� � ������� � � � ����������� � � � � �

�������� � � � � � � � ����� ������ ��������� ���� �
�� � ������������������� � � � � � � � � � � �

���� � � � � � ��������Steyn, 2004�����
���� � � � ����� ������ ���� � � � � �

������ � � � ������ � � � � ��������� �
������������ � � � � ������� ����������� � � � � ��

� � � �� � ��� � �����Gandhi, 

2004�������������� � � � � � � ����� ���������� � � � �
�� ���� ���� � � � � � ��� � ���

�� ��� ���Gandhi, 2004���� ����� �
� ��������������� � � � � � � � � � � � ���� �

���� � ���(Euster, 1995)������ � �
� ������ � � � ����������� � � � � � � � ���� ���

� �������� � � � ���������� � � � � � � � �����
� ������ � � �������� � ������� � � �� ��

������� � � � � � � ������������� � � � � �
������ � � � ������ ��� ��� ���� �

� ��� � �� ���� � � ��� �
���� � �������� � � � � ���� ��������� � �

������� � � � ����� � � � ����� ������� � ����
������������ � � � � ������ ����� ������ � ����
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������� � � � � � � �������� � � � � � �
���Gandhi, 2004���� �

� ��� � ����� � � � ��� �� ��� � ������ � �
��� � � ���� � �� ��� � ���� � � �� ���� ��

������������ � � � � � � � � ��Lee & 

Ghoi, 2003����� ����� � � � � � � � �
� ����� � � � ������DEA��� ��� �������� � � � � ��

�� � ������������� � � ��������� � � �����
�� � ��� � �� � � � �� � ��� ����

���� ���� ������������� � � � � � � � �DEA�� �
����� � �� � � ����� � � � �

��� ����������� � � � � � ���������� � � ���� �
������ � ���������� � �������������������� � � � � � �

��� ������ � � ������������������� � � � � � � � � �
� ���� �

� �
� ���

� � ����
������������ � � � � � � � � � � � ���� �

��������� � � � � � � � � ���������� � � � � �
�� � ��� �

�������������������������� � � � � � � � � � � � � � �
�� � ���� ���� � ��� � � � � ���� ���

ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ
1. Data. 
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��������� � � � � � � �������� � � ��� ������ � �����
���������� � � � � � �� ���� � �� ��

�������� � � � � ������ � � � � ������ �
�� � ��������� � � � � � � �� �������� � � � �����
��� ������ � � � � �������������� � � � � � � � �

� ���� �
�������� � � � � � � � ��������� � ���� ������ � �

������� � ��� � �� �� ��� ���� � ����
��� � � ����� ��� �� ���� ������� � � �

������������ � � � � � � ����������� � � � � �
��� � ���������� � � � ��������� � � �

���� � � � ���� � � ��� ����������� � � � �
������������������� � � � � � � � � � � � � ���

��������� � � � � � � � � ���������� � � � � � �
�������� � � � � � � ������ ����� � ��� � � �

�������� � � � ������������� � � � � � � � � � �
����� � � ���� ���� � � �������� � � � � �

�� � � � ���� �
��������������� � � � � � � � � � �� �����

�� � � � � � � ��Turban, et al. 2005������
������������� � � � � � ������������ � � � � ������ �

ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ
1. Information. 
2. Knowledge. 
3. Explicit Knowledge. 
4. Tacit Knowledge. 
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������������������ � � � � � � � � � � � �
� � ��� � � � � � � ���Turban, et al. 2005���

�������� � � � � � � � � � � � � � �
������� � � � � � � �������� � � � � � �

������� � � � � � � ������ � � � � ������ � � �
� � � � � � � �� ����� ��O'Dell 

&. Grayson, 1998; Forcadell, & Guadamillas, 2002; Davenport & 
Prusack, 1998���� �

������������� � � � � � � � � � � ������� �
��� ��������� � � � ������������ � � � � � � �

���������� � � � � � � � ����������� � � � � �
� � ������������� �

� �
�� � � �����

��� � ������� � � � ������� � � � �
������� � � ��� ���� � � ��� ������ ��

�� � ������ ���� � ������� � � �������� � ��
����� � � ��Malhotra & Segars, 2001; Maltz, Shenhar, & 

Reilly, 2003; Ngai & Chan, 2005, Teseng, 2008; De Hoog, 1997; 
Liebowitz & Wilcox, 1997; Liebowitz & Beckman, 1998; Liebowitz, 

1999; Edvinsson & Malone, 1997���� �
��� � � �� ������������ � � � � ��� �

���� � ��KMAT��� ����������� � � � � � ������ �
�APQC������ � ��� ��� � � ��� � ����� � � � �

ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ
1. Knowledge management assessment technique. 
2. American Productivity & Quality Center. 
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������APQC, 1999 ;Jager, 1999����� ����� �
�� � ���� �

� �
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���������������� � � � � � � � � � � � � �
��������������������� � � � � � � � � � � � �

�������� � � � � � � � ���������� � � � � �
������ � � � � ��������������� � � � � � � �����

������������������������ � � � � � � � � � � � � � �
� � � � � � � � � � � � � ������� �

�������� � � � � � � � ��� ��������� � � � �
���������������� � � � � � � � � � � � �

��� �������� � � ���� � ���������� � � � � ����� �
�� � ������� � � � � ������� � � �������� � �

��������� � ��������� �
� � � � � � � � �� ���� �

�������������� � � ��� ��������� � � � � ���
��� � �������������� � ���� � � �� � �

���� � ���������� � � �������������������� � � � �

ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ
1. Heuristic.  
2. Guilford. 
3. New methods. 
4. Correct Responses. 
5. Kanon. 
6. Zurckerman. 
7. Davis. 
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� � � � � � �����Davis, 1991���������������
� � � � � � � � ����� � � �

�� � ��� ������� � � � � � ���������� � � � � � �
������� � � � � � � ����������������������� � � �

��� � � �������������������� � � � � � � � � � � � �
� � � � � � � �� � � ����������� �

��������������������� � � � � � � � � � � � � � �
��������������������� � � � � � � � � � � � � �����

��� � � � ����������� �
��� ����� � � � � � ����� �
������� � � ������������� � � � � �

�������� � � ���������������� � � � � � � �����
��� � � ��������� � � � � � ������ ��

�S������
������ � � � ����������� � � � � �

����������������� � � � � � � � � � � � � � � �
������������ � � � � � � � � � ������ � � �

� � ������
�������� � � � � � ����� ���������� � �

���������� � � � � � � � � � ��������� � ����
������ � � � � � ����� �

ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ
1. Dick. 
2. Varking. 
3. Fundamental Innovation. 
4. Performance Extending Innovation. 
5. Technological Reorganization. 
6. Banding Innovation. 
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�� � ������ � � ����� � ���������� � � � � � �

���� � � � �������� � � � � ����� � �
� � � � � � � ���� �

 � � � 

 � � � � �� � � � 

� �
� ��SERVQUAL��� �LibQual��

����� � � ��� �������������� � � � � � �
� �� ���� �
 � ������������ � � � � � � � � � ��

��Gr|nroos, 2001�� �
 � �� ��� � ��� � ���������� � � � � �

� � � �����Zeithaml,. et al, 2000�� �
 � ����� � � � ������ � � � ��� ���

� ��.(Parasuraman, 1993) 

���� � � ���������� � ����SERVQUAL����� � �
��� � � ������������������ � � � � �������� ������� �

����� ����� � � � � � � � ������ ��� ������� �
����� � � � � ���������� � � � � � � � �

������������������ � � � � � � � � � �
��������������� � � � � � � � � � � � � � �

ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ
1. Process Innovation. 
2. Parasuraman. 
3. Zeithaml. 
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��������� � � � � � � � �������� ����� �����
����� � � � � �������������� � � � � � � � �

�� �
� �SERVQUAL� � � � � ��� �

 � � � � � � � � � � � ��� �
 ����������������� � �� � � � � � � � � � �

��� �
 � � � �� � � � ������ �
 � � � � � � � � � � ��� �

������ � � � � � � � � � � � � �
� � � � �� � � ����Parasuraman, 1988���� �

�������� � � � � � � � ��������� � � � � �
��� ���������� � � � � � � � ������ � � �����

� ��� �
���������������� � � � � � � � � ���

� � � ��� �
��� ������������� � � � � � � � ����������� � � �
� ��� �

��� ������ � � ������������� � �� � � ������ �
� � � � ��� �

����� ����������� � � � ������ � � � � � � ��
� � ��� �

ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ
1. Tangibles.  
2. Reliability. 
3. Responsiveness. 
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2003)������ � � � � � � � � ��Allan, 2003; 
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1. Assurance. 
2. Empathy. 
3. Perception. 
4. Expectation. 
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1. Service Affect. 
2. Library as a place.  
3. Personal Control. 
4. Information Access. 
5. Efficiency.  
6. Farrel 
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1. Chrnes. 
2. Cooper.  
3. Rohdes.  
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1. Data Envelopment Analysis.  
2. Decision Making Units. 
3. Constant Return on Scale. 
4. Banker. 
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1. Variable Return on Scale. 
2. Additive Model. 
3. Anderson & Peterson.  
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