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 چکیده
هدف ، بنابراین این پژوهش با یی اصلی آنها هستندهای غیرانتفاعی از جمله سرمایههابه عنوان سازمان هامراحعین به کتابخانه هدف:

  صورت گرفتهای سازمان فرهنگی هنری شهرداری تهران کتابخانهبه مطالعه نرخ وفاداری مراجعین 

جامعه آماری تحقیق حاضر کلیه مراجعین به . صورت گرفتوصیفی ت-یپژوهش حاضر، کاربردی و با استفاده از روش پیمایشی روش:

ها ای و دادهبرای تدوین مبانی نظری از روش کتابخانه ی شهر داری است که از آنها نمونه گیری به عمل آمده است.هاکتابخانه

 تبیین برای و توصیفی آمار از هاداده توصیف برای. شد گردآوری( 2004) تیل راندل با استفاده از پرسشنامه وفاداری مشتری

  ها از ضریب همبستگی پیرسون استفاده شد.رابطه بین مؤلفه

های شخصیتی و رفتار، خدمات جانبی کتابخانه، سودمندی مجموعه نشان داد که بین نگرش وفادارانه، توانایی و ویژگی هایافته ها:یافته

هر چند بین کیفیت اطلاعات  ی وجود دارد.سوابق تمدید و مدت عضویت ارتباط معنادار ،کتابخانه و وفاداری نسبت به کتابخانه

ارتباط معناداری  نیز تحصیلات، با سوابق تمدید و مدت عضویتهمچنین بین  نشد.و میزان وفاداری رابطه معنی داری یافت 

 . مشاهده شد

تواند با شناساندن بهتر کتابخانه و این وفاداری می .مشاهده شدکمتر از حد متوسط وفاداری مراجعین در این پژوهش  :اصالت/ ارزش

های آشنایی با کتابخانه و استفاده از آن سایت و کارگاهراهنما، وبی های مختلف مانند کتابچهخدمات و امکانات آن از راه

های محکم گام توانریزی دقیق و مناسب، میهای آموزشی موردنیاز مراجعین تقویت شود. با برنامهو همچنین برگزاری کارگاه

 و مطمئنی به سوی جلب وفاداری بیشتر مراجعین برداشت.

 های عمومی، سازمان فرهنگی هنری، شهرداری تهران.اعضا، کتابخانهوفاداری نر خ  واژگان کلیدی:
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 مقدمه

های عمومی به جذب مشتریان جدید توجه زیادی دارند، در حالی که بررسی متون حوزه بازاریابی کتابداران در کتابخانه   

از ارزش افزوده بالایی برخوردار  هابرای کتابخانهها نشان داده است که حفظ مشتریان قدیمی محصولات و خدمات کتابخانه

های تجاری و انتفاعی )بازاریابی خدمات و محصولات( به حوزه از حوزة سازمان« وفاداری مشتریان» . در این راستا، مفهوماست

های انتفاعی، به موضوع وفاداری با هدف افزایش منفعت مالی نگریسته و بر ها وارد شده است. در سازمانمطالعات کتابخانه

و افزایش تعداد  فاعی، این مفهوم افزایش نرخ بازگشت مشتریانهای غیرانتشود. اما، در سازمانهمین اساس نیز سنجیده می

. شودیتلقی شده و برای توجیه تخصیص بودجه به کتابخانه و پاسخگویی به سازمان مادر، از آن استفاده م کنندگاناستفاده

باعث تضمین کنند، ( بیان می2022) 1همانگونه که کوجو و همکارانچون  مهم است رضایت آنهاو جلب  حفظ مشتریان وفادار

ترین اهداف کنندگان، یکی از مهمتعداد استفاده افزایشچند  هر گردد.از کتابخانه و خدمات آن می زیاد تکرار استفاده

نشان داده است که هزینه حفظ مشتریان فعلی، از هزینه جذب (. 2011) 2یلجیتکیرن و دیی همچون هاهاست، پژوهشکتابخانه

کنندگان به افزایش تعداد استفاده نسبتتوانند میمشتریان فعلی کتابخانه   ،(2003) 3بنا به گفتة گوپتااست. مشتریان جدید کمتر 

 .از خدمات کتابخانه کمك کنند

خود را  مشتریانگیری از دانش و فناوری نوین و ارائه خدمات مناسب وفاداری با بهره هاکتابخانهلازم است که  ،در عین حال

 4رولیهمانگونه که . (1388رجبعلی بگلو و زمردپوش، خود ادامه دهند ) حیاتحفظ کنند و در بازار رقابتی عصر اطلاعات، به 

و  هستندها نسبت به شناخت مشتریان نیازمند بررسی جامع و دقیق رسانی از جمله کتابخانهمراکز اطلاعکند، می( بیان 2000)

 5و مینورس . ضمن اینکه از دید برخی پژوهشگران از جمله موونعنوان هدفی جداگانه مدنظر بگیرندباید رفتار هر مشتری را به

حفظ مشتریان وفادار سبب ضمانت تکرار استفاده و همچنین استفاده بسیار از کتابخانه و  (2011)کیرن و دیجلیت  ،(2006)

عنوان مُبلغ، استفاده از به توانندیممزایای مراجعین قدیمی این است که  ترینمهماز سویی دیگر، یکی از  .شودمیخدمات آن 

ی میزان ریگاندازهرو افزایش تعداد مراجعین کتابخانه شوند. از این( و سبب 2003، گوپتاکتابخانه را به دیگران توصیه کنند )

 بسیار مهم است. هاوفاداری مشتریان کتابخانه

عنوان یکی از مراکزی که با عموم مردم شهر تهران در سازمان فرهنگی هنری شهرداری تهران به هایکتابخانه مجموعه    

، از این قاعده مستثنی نیستند. مشتریان باشندیمی به آنان مشغول رساناطلاعتماس مستقیم هستند و به ارائه خدمات فرهنگی و 

. افرادی 1: شوندیمبه دو دسته تقسیم  دهند کهمیرا به خود اختصاص قابل توجهی  دتعدا هاکتابخانهاین  کنندگانمراجعهو 

. بدین کنندینمبه کتابخانه مراجعه  مجدد.کسانی که پس از استفاده 2. کنندیمدرپی استفاده طور پیکه از خدمات کتابخانه به

یی نیز در هاالبته تلاش است. داتمیورت ها به صمندان از خدمات کتابخانهترین اهداف افزایش تعداد بهرهجهت یکی از مهم

 این زمینه به طرق مختلف صورت گرفته است. اما لازم است در قالب یك کار پژوهشی مستقل به این بحث پرداخته شود که

                                           
1 Kojo & et al. 
2 Kiran, K. 
3 Gupta, D.K. 
4 Rowley, J. 
5 Mowen, J.C. & Minor, M. 
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به جه میزان است و چه عوامل در این زمینه تاثیر گذاری  های سازمان فرهنگی هنری شهر تهراننرخ وفاداری اعضای کتابخانه

شود مواردی میمشاهده نیز های پژوهش از این روی در این پژوهش همانگونه که در ادامه در قالب پرسش .بیشتری دارند

مورد بررسی  هادر بین مراحعین به کتابخانهخدمات جنبی کتابخانه مجموعه کتابخانه و ی شخصیتی، سودمندی هامانند ویژگی

 قرار خواهند گرفته تا براساس نتایح حاصل برنامه ریزی مناسبی در این راستا صورت گیرد.

اند. در برخی ها و رضایت کاربران با نرخ وفاداری پرداختهبخانهکتاهای زیادی به بررسی رابطه بین کیفیت خدمات پژوهش  

 زانیبررسی م ( در پژوهشی به1399حسنی راد )از جمله اینکه، ها گزارش شده است ها رابطه مثبتی بین این مولفهپژوهش

 تحقیق یهاافتهی .پرداخت کشور یعموم یهاتحت پوشش نهاد کتابخانه قمشهرستان  یعموم یهااعضاء کتابخانه یوفادار

 تیدر اکثر تیعضو دیددرصد تم 65با  مناسب است و زنان در این میان هامیزان و فاداری اعضا نسبت به کتابخانه نشان داد که

د اعضای تمدیدی درص 60. تقریبا بوند نی کودک، نوجوان و جوان یك چهارم اعضا تمدید عضویت کرده. اما در رده سهستند

 یدیتمد یاعضادر رتبه اول رصد د 18/61آموزان با نظر شغلی هم دانشاز  دارای سطح تحصیلات ابتدایی و متوسطه هستند.

 (1397فاطمیان و فرهادپور ) تعیین شد.درصد  21ن قم های عمومی شهرستامجموع نرخ وفاداری اعضای کتابخانهدر قرار دارند. 

های عمومی خوزستان پرداختند. نتایج مندی کاربران در کتابخانهبه بررسی تاثیر کیفیت خدمات بر وفاداری و رضایت نیز

مینان، اعتماد، خدمات در اَبعاد مختلف آن از جمله عینی بودن، قابلیت اطکیفیت  یهایژگیونشان داد که  ایشان پژوهش

های عمومی استان خوزستان شده و از ش خدمات کتابخانهکاربران از ارزگویی و همدلی از طرفی موجب ادراک بهتر پاسخ

نیا، جعفری ی دیگرپژوهش. در مندی و وفاداری آنان را به دنبال آورده استطرف دیگر به صورت مستقیم و غیرمستقیم رضایت

وزوی معصومیه ح( رابطه بین مدیریت کیفیت جامع و وفاداری کتابخانه موسسه آموزش عالی 1396عظیمی خبازان و اباذری )

اربران رابطه مستقیم ککه بین مدیریت کیفیت جامع و وفاداری  حاکلی از آن بود، نتایج را مورد بررسی قرار دادند)خواهران( 

های مشتریان کتابخانه مل اثرگذار بر وفاداریین مدل عواتدو ای به مطالعهدر ( 1394و معناداری وجود دارد. کشوری و گرایی )

با  یمندتیشده و رضاکننده درگیری مشتریان در خدمات بر رابطه ارزش ادراکنقش تعدیل عمومی استان لرستان با هدف

 ،پایین و بالا سطح دو ره در کتابخانه، خدمات در مشتریان درگیری حاکی از آن بود که هایافته. پرداختندوفاداری مشتریان 

 کتابخانه مشتریان اریوفاد است. همچنین نتایج نشان داد تغییرات اثرگذار مشتریان وفاداری و شدهادراک ارزش رابطه روی

دیگر پژوهش ر است. د بر ارزش درک شده کتابخانه خدمات در مشتریان درگیری با شدهادراک ارزش علت تاثیر تعدیلی

های تاثیرگذار بر وفاداری الکترونیکی کاربران سازمان اسناد و کتابخانه ملی ( شناسایی شاخص1393حریری و روشن )

بر وفاداری الکترونیکی شامل  سه عامل مهم و تاثیرگذارنقش بیانگر ها یافته را مورد بررسی قرارد دادند.جمهوری اسلامی ایران 

 . بودرضایت، اعتماد و کیفیت الکترونیکی 

 یهاکاربران در کتابخانه تیخدمات بر رضا تیفیابعاد ک ریتأث یابیارز ،(2023) 1اعلم و مصباح یخارجی هابین پژوهشدر 

که منابع مورد مطالعه قرار دادند. یافته ها نشان داد  را یمعادلات ساختار یسازبنگلادش با استفاده از مدل یدانشگاه عموم

 ریکاربران تأث تیبر رضا یدولت یهادانشگاه یهاو امکانات ملموس کتابخانه یرفتار کردیکارکنان، رو یستگیها، شاکتابخانه

                                           
1 Alam & Mezbah 
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 تیرضا نیکاربر و همچن تیخدمات کتابخانه را بر رضا تیفیابعاد ک ریمطالعه تأث( 2022کوجو و همکاران ) داشت. ییبسزا

در غنا  یکتابخانه دانشگاه عموم كیکاربر کتابخانه از  349. داده ها از قرار دادند یبررس آن را مورد یکاربر بر وفادار

کاربران کتابخانه رابطه  تیخدمات با رضا تیفیابعاد ک یمکان کتابخانه، تمام یکه به استثنا نتایج نشان داد شد. تخراجاس

 1وانتارا کاربر نشان داد.  یکاربر و وفادار تیرضا نیرا ب یرابطه مثبت و معنادار نیمطالعه همچن نیدارند. ا یمثبت و معنادار

را  ترانجویو اندونزی کتابخانه دانشگاه خدمات در مشتری وفاداری و مشتری رضایت خدمات، کیفیت میان روابط (2015)

 ،ماهاتما .در ارتباط است مشتری وفاداری با یداریمعن طوربه مشتری رضایت و خدمات کیفیت نشان داد نتایج بررسی کرد.

خدمات  تیفیک یعنینهفته،  یهاسازه ریکتابخانه و سا انیمشتر یوفادار نیرابطه بتعیین هدف  ( با2013) 2باکتی و سومادی

نتایج حاکی از تاثیر این عوامل در  .انجام دادندرا ی پژوهشی در اندونز یدانشگاهدر خدمات کتابخانه  یمشتر تیو رضا

بررسی ( سوابق وفاداری مشتریان در مجموعه کتابخانه دانشگاهی 2011در پژوهش کیرن و دیلجیت ) مشتریان بود.وفاداری 

 3چنگ و شان داد که کیفیت خدمات و ارزش خدمات بر رضایت و وفاداری مشتری تاثیر مستقیم دارد. چانگن هایافته کردند.

 تایوان ایدانشکده هایدر کتابخانه مشتریان وفاداری و خدمات کننده کیفیتتعدیل و ایواسطه اثرات پژوهشی درنیز ( 2010)

 مشتری رضایت. است داشته کاربر وفاداری روی مثبتی و معنادار خدمات رابطه که کیفیت داد یج نشانانت ند.کرد بررسی را

 مشتری و رضایت بین کنندهتعدیل اثر یك درک شده ارزش و مشتری وفاداری و خدمات بین کیفیت ایواسطه اثر یك

  .دارد مشتری وفاداری

ها گزارش شده است. در های دیگر نیز پایین بودن سطح وفاداری و عدم وجود رابطه معنادار بین مولفهدر برخی پژوهش

( که به بررسی تاثیر خدمات ارائه شده بر ارزش ادراک شده رضایت و وفاداری 1396پژوهش مظلوم، سلطانی و سلطانی نژاد )

ها نشان داد که ارتباط مستقیم و معناداری بین وفاداری کاربران و ارزش های عمومی شهر رشت پرداختند، یافتهنهکتابخا

( در پژوهشی به بررسی سنجش سطح وفاداری کاربران 1395ادراک شده مشاهده نگردید. همچنین امینی و پشتونی زاده )

های موثر بر آن پرداختند. ان نسبت به خدمات کتابخانه و تعیین شاخصکتابخانه دانشکده ادبیات و علوم انسانی دانشگاه تهر

های شاخصدر سطح پایینی بوده است.  کتابخانه دانشکده ادبیات دانشگاه تهرانمراجعان سطح وفاداری ها نشان داد یافته

کسب کردند. در ر سطح وفاداری بالاترین امتیاز را در رابطه با متغی« شدهکیفیت کلی خدمات ارائه»و « خدمات یهانهیهز»

های عمومی شهر قم پرداخت، نتایج نشان ( نیز که به بررسی عوامل موثر بر وفاداری کاربران کتابخانه1394پژوهش غفاری )

نیروی  بین عناصر فرهنگی سازمانی، عوامل ساختار سازمان، عوامل فناوری، عوامل مدیریت دانش، فرآیند سازمانی وداد 

حمایت مدیریت به تفکیك  و و همچنین بین عوامل استراتژی کاربر وجود ندارد ها تفاوت معناداریفکیك کتابخانهانسانی به ت

نهاد  که میزان وفاداری کاربران در دادآمده از این پژوهش نشان دستنتایج به ها تفاوت معناداری وجود دارد.کتابخانه

سطح متوسط  شهرداری قم در و ورزشی های سازمان فرهنگی هنریکتابخانه های عمومی زیر سطح متوسط و درکتابخانه

                                           
1 Wantara, P. 
2 Mahatma, I. G.; Bakti, Y.& Sumaedi, S. 
3 Chuang, C.-F. & Cheng, C.-J 
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وفاداری کاربران،  و رضایت بر کره عمومی هایکتابخانه خدمات کیفیت عوامل ( با هدف تأثیر1402) 1چاه و . بیشتدا قرار

نیز وفاداری  و میزان رضایت در کتابخانه امکانات و خدمات و استفاده از سایت داد، سهولت نشان نتایج. دادند پژوهشی انجام

وفاداری  و رضایت کمی در تأثیر کتابخانه، برنامه و سازیمجموعه به مربوط زیادی داشته است اما عوامل تأثیر مراجعین

  کاربران داشته است.
عنوان یکی از مراکزی که با عموم مردم شهر تهران در سازمان فرهنگی هنری شهرداری تهران به هایکتابخانهی مجموعه

عده مستثنی نیستند. پرداختن ، از این قاباشندیمی به آنان مشغول رساناطلاعتماس مستقیم هستند و به ارائه خدمات فرهنگی و 

ی تهران بسیار با اهمیت وابسته به سازمان فرهنگی هنری شهردار هایکتابخانهبه موضوع وفاداری مشتریان به کتابخانه، در 

ی و ایجاد راهکار مناسب جهت زیربرنامهآن سازمان، به مدیران برای  هایفعالیتی برای اهیپاعنوان خواهد بود؛ زیرا به

هنری شهر تهران بپردازد  های سازمان فرهنگی. اما پژوهشی که به بررسی نرخ وفاداری اعضای کتابخانهکندیمپیشرفت کمك 

ورت گرفته اند که ی دیگری چه در داخل و خارج کشور در رابطه با وفاداری مشتریان کتابخانه صهاالبته پژوهش یافت نشد.

شاید بشود در فرصت  شمار آنها بیش از موارد ذکر شده است، اما مجال پرداختن به همگی این آثار در این متن مهیا نیست و

میزان  بیینتبا هدف در این راستا، پژوهش حاضر  ای مجزایی انجام داد.رت تحلیلی روی این آثار مطالعهدیگری و بصو

  د.ی زیر پاسخ خواهد داهابه پرسشی سازمان فرهنگی هنری شهرداری تهران هاکتابخانهوفاداری مراجعین 

 

 ی پژوهش:هاپرسش

تهران رابطه  یارشهرد یهنر یسازمان فرهنگ یهاکتابخانه نیمراجع و مدت عضویت دیسوابق تمدبا  ینگرش یوفادار نیب .1

 د؟وجود دار

 یشهردار یهنر یسازمان فرهنگ یهاکتابخانه نیمراجع و مدت عضویت دیسوابق تمدبا  مجموعه کتابخانه یسودمند نیب .2

 د؟تهران رابطه وجود دار

تهران  یشهردار یهنر یسازمان فرهنگ یهاکتابخانه نیمراجع و مدت عضویت دیسوابق تمدبا  کتابخانه یخدمات جنب نیب .3

 د؟رابطه وجود دار

 یسازمان فرهنگ یهانهکتابخا نیمراجع و مدت عضویت دیسوابق تمدبا و رفتار کتابدار  یتیشخص هایویژگیو  ییتوانا نیب .4

 د؟تهران رابطه وجود دار یشهردار یهنر

تهران رابطه  یارشهرد یهنر یسازمان فرهنگ یهاکتابخانه نیمراجع و مدت عضویت دیسوابق تمدبا اطلاعات  تیفیک نیب .5

 وجود دارد.

رابطه وجود .ود داردتهران رابطه وج یشهردار یهنر یسازمان فرهنگ یهاکاربران کتابخانهتحصیلات و سوابق تمدید  نیب .6

 د؟دار

 پژوهش شناسیروش

                                           
1 Bae, K.-J. & Cha, S.-J. 
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 یجامعه آماری شامل کلیه؛ است یفیتوص –یشیمایاطلاعات پ یآورگرد وهیو از نظر ش یاز نظر هدف کاربرد حاضرپژوهش 

ی سازمان فرهنگی هنری شهرداری تهران، هاکتابخانهطبق آمار  که سازمان فرهنگی هنری شهرداری تهران است. هایکتابخانه

. طبق جدول 1فر بوده استهزار ن 146برابر با  هاکتابخانهتعداد عضو فعال در  1400کتابخانه بودند که تا سال  110برابر با 

پوشش سازمان ی تحتهاکتابخانهمبنای ساده بر  -گیری تصادفینفر به روش نمونه 384رگان نمونه مورد مطالعه برابر با وم

ی بننت مشتر وفاداری نامهها با استفاده از پرسشداده .و پرسشنامه بین آنها توزیع شد فرهنگی هنری شهرداری تهران انتخاب شد

هر چند به لحاظ روایی  شد یگردآور بود شده سازیبهینه ( 1396گرایی )و  ی( که در پژوهش کشور4200) 2لیراندل تو 

ی پژوهشی در این زمینه هاپرسشنامه انتخابی برای پژوهش حاضر در اختیاری تنی چند از متخصصان علم اطلاعات که فعالیت

مولفه فرعی  28مولفه اصلی و  پنجپرسشنامه شامل  شود.ژوهش حاضر کسب داشتند قرار گرفت تا مناسبت بیشری با جامعه پ

قسمت با هم محاسبه  از سؤالات آن كیمربوط به هر ازاتیمجموع امتباید مربوط به هر قسمت،  ازیبدست آوردن امت یبرا .بود

به منظور تعیین پایایی آزمون از  )کاملًا مخالفم تا کاملاً موافقم( ارائه شد. ترکیل یانهیگز 5 اسی. نمرات در قالب مقشدمی

با توجه به  بدست آمد. 757/0برابر با  یمشتر وفاداری نامهکرونباخ پرسش یآلفا بیضر روش آلفای کرونباخ استفاده شد.

دو -استفاده شده است. از آزمون کای spssهای پژوهش از آمار توصیفی و استنباطی به کمك نرم افزار تجزیه و تحلیل داده

 دار بودن فرضیه استفاده شده است.و ضریب همبستگی پیرسون جهت آزمون معنی

 

 ی پژوهشهایافته

ر همین رابطه در اولین بینی شده برای آن مورد توجه قرار گرفته است. در مبتنی بر اهداف پیشضهای پژوهش حادر ادامه یافته 

 نشان داده شده است.  1نمودار  در بود که در پژوهش کنندهتحصیلات افراد شرکتتعیین  گام

دامه اهمچنین در  دهد که اکثر شرکت کنندگان در این پژوهش دارای مدرک دیپلم و کارشناسی هستند.نشان می 1ار دنمو

 داده شده است.افراد به تفکیك تحصیلات نشان مدت عضویت فراوانی  2نمودار در 

                                           
  آمار مربوط از سازمان فرهنگی هنری شهرداری اخذ شده است. 1
2 Bennett, R. & Rundle‐Thiele 
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 شرکت کننده در پژوهشافراد  لاتیتحص. 1 رنمودا

 

بین ایشان افراد دارای این  سال عضویت دارند و در 3تا  1کنندگان در این پژوهش بین دهد که اکثر شرکتنشان می 2نموار 

 مدرک دیپلم سهم بیشتری دارند.

 
 

 لاتیتحص كیبه تفک دافرا تیمدت عضو یفراوان. 2 نمودار

 

دهد. های توصیفی تعداد، کمترین و بیشترین، میانگین، انحراف معیار و واریانس متغیرهای پژوهش را نشان میآماره 1جدول 

وفادارانه نگرش ( مربوط به 1.70و کمترین میانگین ) کتابخانه یخدمات جنب( مربوط به 2.81شود بیشترین میانگین)مشاهده می

 است. نسبت به کتابخانه
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 پژوهش یرهایمتغ یفیتوص یهاآماره. 1جدول 

 واریانس انحراف معیار میانگین بیشترین کمترین تعداد 

 0.373 0.61 1.70 5 1 399 نگرش وفادارانه نسبت به کتابخانه

 0.729 0.85 2.75 5 1 393 سودمندی مجموعه کتابخانه

 1.28 1.135 2.81 5 1 394 خدمات جنبی کتابخانه

 0.717 0.84 1.96 5 1 396 ی شخصیتی و رفتار کتابدارهاتوانایی و ویژگی

 0.803 0.89 2.68 5 1 366 کیفیت اطلاعات

 

زمون ضرایب همبستگی بین متغیرهای پژوهش با مدت عضویت و سوابق تمدید را به همراه تعداد و مقدار احتمال آ 2جدول 

 یجنب خدمات، دیسوابق تمدو  تیمدت عضوبا  نگرش وفادارانه نسبت به کتابخانهها نشان داد که دهد. یافتههمبستگی نشان می

مدت ی با وفادار، و تیمدت عضوبا  و رفتار کتابدار یتیشخص یهایژگیو و ییتوانا، دیسوابق تمدو  تیمدت عضوبا  کتابخانه

  رابطه معنادار دارند. تیعضو

 دیو سوابق تمد تیپژوهش با مدت عضو یرهایمتغ نیب یهمبستگ. 2جدول 

 سوابق تمدید مدت عضویت   

 نگرش وفادارانه نسبت به کتابخانه

 0.148   0.238 ضریب همبستگی

 0.006  0.00  مقدار احتمال

 349  397  تعداد

 سودمندی مجموعه کتابخانه

 0.103  0.099  ضریب همبستگی

 0.056  0.052  مقدار احتمال

 345   391 تعداد

 خدمات جنبی کتابخانه

 0.143  0.134  ضریب همبستگی

 0.008  0.008  مقدار احتمال

 345   392 تعداد

 ی شخصیتی و رفتار کتابدارهاتوانایی و ویژگی

 0.079   0.184 ضریب همبستگی

 0.14   0.00 مقدار احتمال

  347  394 تعداد

 کیفیت اطلاعات

 0.031  0.048  ضریب همبستگی

  0.574  0.364 مقدار احتمال

 330  365 تعداد
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 یهنر یسازمان فرهنگ یهاکتابخانه نیمراجع و مدت عضویت دیسوابق تمدبا  ینگرش یوفادار نیب .1

 د؟تهران رابطه وجود دار یشهردار

 نیبو مدت عضویت و همچنین بررسی رابطه  دیسوابق تمدرا با  نسبت به کتابخانهنگرش وفادارانه همبستگی بین  3جدول 

دهد. را نشان میتهران  یشهردار یهنر یسازمان فرهنگ یهاکتابخانه نیمراجع و مدت عضویت دیسوابق تمدبا  ینگرش وفادار

و  دیسوابق تمدبا  وفادارانه نسبت به کتابخانه نگرشبنابراین بین  ،محاسبه شده 0.05با توجه به این که مقادیر احتمال کمتر از 

 دهد این ارتباط مستقیم است.ارتباط معناداری وجود دارد. از طرفی ضریب همبستگی مثبت است که نشان می مدت عضویت

 تیو مدت عضو دینگرش وفادارانه نسبت به کتابخانه با سوابق تمد یهمبستگ. 3جدول 

 سوابق تمدید عضویتمدت  

 نگرش وفادارانه نسبت به کتابخانه

 0.194 0.256 ضریب همبستگی

 0.00 0.00 مقدار احتمال

 349 397 تعداد

 

 نیمراجع و مدت عضویت دیسوابق تمدبا  مجموعه کتابخانه یسودمند نیب .2

 د؟تهران رابطه وجود دار یشهردار یهنر یسازمان فرهنگ یهاکتابخانه

دهد. در این پژوهش فرض را نشان می تیو مدت عضو دیمجموعه کتابخانه را با سوابق تمد یسودمند یهمبستگ 4جدول 

 یهنر یسازمان فرهنگ یهاکتابخانه نیمراجع و مدت عضویت دیسوابق تمدبا  مجموعه کتابخانه یسودمند نیبشد 

بدست آمده، بنابراین،  0.05ها نشان داد با توجه به این که مقادیر احتمال کمتر از یافته تهران رابطه وجود دارد. یشهردار

(. از >0.001p-value )ارتباط معناداری وجود دارد و مدت عضویت دیسوابق تمدبا  مجموعه کتابخانه یسودمندبین 

 دهد این ارتباط مستقیم است.طرفی ضریب همبستگی مثبت است که نشان می

 تیو مدت عضو دیسوابق تمد کتابخانه با مجموعه یسودمند یهمبستگ. 4جدول 

 سوابق تمدید مدت عضویت 

 سودمندی مجموعه کتابخانه

 0.112 0.108 ضریب همبستگی

 0.038 0.032 مقدار احتمال

 345 391 تعداد

 

 

 

 یهنر یسازمان فرهنگ یهاکتابخانه نیمراجع و مدت عضویت دیسوابق تمدبا  کتابخانه یخدمات جنب نیب .3

 د؟تهران رابطه وجود دار یشهردار
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 یسازمان فرهنگ یهاکتابخانه نیمراجع و مدت عضویت دیسوابق تمدبا  کتابخانه یخدمات جنب نیب 5جدول  هایداده با توجه به

 یخدمات جنبمحاسبه شده بنابراین بین  0.05با توجه به این که مقادیر احتمال کمتر از  تهران رابطه وجود دارد. یشهردار یهنر

دهد ارتباط معناداری وجود دارد. از طرفی ضریب همبستگی مثبت است که نشان می و مدت عضویت دیسوابق تمدبا  کتابخانه

 این ارتباط مستقیم است.

 تیو مدت عضو دیکتابخانه با سوابق تمد یخدمات جنب یهمبستگ. 5جدول 

 سوابق تمدید مدت عضویت 

 خدمات جنبی کتابخانه

 0.151 0.156 ضریب همبستگی

 0.005 0.002 مقدار احتمال

 345 392 تعداد

 

و مدت  دیسوابق تمدبا و رفتار کتابدار  یتیشخص هایویژگیو  ییتوانا نیب .4

تهران رابطه  یشهردار یهنر یسازمان فرهنگ یهاکتابخانه نیمراجع عضویت

 د؟وجود دار
 نیمراجع و مدت عضویت دیسوابق تمدبا و رفتار کتابدار  یتیشخص هایویژگیو  ییتوانا نیبدر این پژوهش فرض شد که 

 هایویژگیو  ییتوانانشان داد که بین  6ی جدول هایافته تهران رابطه وجود دارد. یشهردار یهنر یسازمان فرهنگ یهاکتابخانه

 هایویژگیو  ییتوانابین ( ولی <0.001p-value ارتباط معناری وجود ندارد ) دیسوابق تمدبا و رفتار کتابدار  یتیشخص

. از طرفی ضریب همبستگی مثبت (>0.001p-value )ارتباط معناداری وجود دارد  مدت عضویتبا و رفتار کتابدار  یتیشخص

 دهد این ارتباط مستقیم است.است که نشان می

 تیو مدت عضو دیو رفتار کتابدار با سوابق تمد یتیشخص یهایژگیو و ییتوانا یهمبستگ. 6جدول 

مدت  -

 عضویت
 سوابق تمدید

ی هاتوانایی و ویژکی

 شخصیتی

 0.099 0.199 ضریب همبستگی

 0.064 0.00 مقدار احتمال

 347 394 تعداد

 

 
 

 یهنر یسازمان فرهنگ یهاکتابخانه نیمراجع و مدت عضویت دیسوابق تمدبا اطلاعات  تیفیک نیب .5

 تهران رابطه وجود دارد. یشهردار
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 و مدت عضویت دیسوابق تمدرا با اطلاعات  تیفیکجدول همبستگی  .7جدول 

 تمدید سوابق عضویت مدت 

 اطلاعات کیفیت 

 041. 051. ضریب همبستگی

 459. 335. مقدار احتمال

 330 365 تعداد

 

 تیفیکمحاسبه شده بنابراین، بین  0.05با توجه به این که مقادیر احتمال بزرگتر از شود، مشاهده می 7همانگونه که در جدول 

 و مدت عضویت ارتباط معناداری وجود ندارد. دیسوابق تمدبا اطلاعات 

 یشهردار یهنر یسازمان فرهنگ یهاکاربران کتابخانهتحصیلات و سوابق تمدید  نیب .6

 ؟تهران رابطه وجود دارد
تهران رابطه  یشهردار یهنر یسازمان فرهنگ یهاکاربران کتابخانهتحصیلات و سوابق تمدید  نیبدر این مطالعه فرض شد که 

 نیوجود ارتباط ب های مربوط بههای مربوط به سوابق تمدید را به تفکیك تحصیلات و همچنین یافتهیافته 8. جدول وجود دارد

 دهد. را نشان می دیبا سوابق تمد لاتیتحص

 لاتیتحص كیبه تفک دیسوابق تمد ی و رابطه بینفراوان .8جدول 

 کل دکتری ارشد کارشناسبی فوق دیپلم دیپلم زیر دیپلم تحصیلات

سوابق 

 تمدید

 بار 1
 102 0 7 22 8 36 29 تعداد

 % 29.1 % 0.00 % 16.7 % 23.7 % 14 % 39.1 % 50.9 درصد تحصیلات

 بار 2
 134 2 7 38 35 33 19 تعداد

 % 38.3 % 22.2 % 16.7 % 40.9 % 61.4 % 35.9 % 33.3 درصد تحصیلات

 بار 3
 114 7 28 33 14 23 9 تعداد

 % 32.6 % 77.8 % 66.7 % 35.5 % 24.6 % 25 % 15.8 درصد تحصیلات

 کل
 350 9 42 93 57 92 57 تعداد

 %100 %100 %100 %100 %100 %100 %100 تحصیلات درصد

 65.586 آماره آزمون کای دو

 0.00 مقدار احتمال

 

دو، درجه آزادی و مقدار -دهد. همچنین آماره آزمون کایفراوانی مدت عضویت را به تفکیك تحصیلات نشان می 8جدول 

دهد که مقدار ها نشان میاست. یافتهویت محاسبه شدهاحتمال آزمون را برای بررسی وجود ارتباط بین تحصیلات با مدت عض
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 یهنر یسازمان فرهنگ یهاکاربران کتابخانه تیو مدت عضو لاتیتحص نیببوده و ارتباط معناداری  0.05احتمال کمتر از 

 تهران وجود دارد. یشهردار

 لاتیتحص كیبه تفک تیمدت عضوو رابطه بین  یفراوان .7جدول 

 کل دکتری ارشد کارشناسبی فوق دیپلم دیپلم زیر دیپلم تحصیلات

مدت 

 عضویت

 سال 1
 123 1 7 31 5 37 42 تعداد

 % 30.9 % 10 % 15.6 % 29.8 % 8.5 % 35.2 % 56 درصد تحصیلات

 سال 3تا  1
 164 1 9 37 38 55 24 تعداد

 % 41.2 % 10 % 20 % 35.6 % 64.4 % 52.4 % 32 درصد تحصیلات

 سال 6تا  4
 72 2 16 20 15 10 9 تعداد

 % 18.1 % 20 % 35.6 % 19.2 % 25.4 % 9.5 % 12 درصد تحصیلات

 سال 10تا  7
 39 6 13 16 1 3 0 تعداد 

 % 9.8 % 60 % 28.9 % 15.4 % 1.7 % 2.9 0 درصد تحصیلات

 کل
 398 10 45 104 59 105 75 تعداد

 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 درصد تحصیلات

 128.38 آماره آزمون کای دو

 0.00 مقدار احتمال

 

 گیرینتیجهبحث و 

 رقابتی، توان ی آن، افزایشنتیجه کهدارد  هااز سازمان بسیاری در مشتری با ارتباط اهمیت نشان از های انجام شدهپژوهش   

 دارند،می( بیان 1390که سالارزهی و امیری )همانگونه ت. از سوی دیگر اس عملیاتی هایهزینه کاهش و درآمد افزایش

حاضر با درک پژوهش بنابراین،  .گرددمی مشتریان وفاداری و رضایت مشتری موجب افزایش با اثربخش و ارتباط مدیریت

 .را مورد توجه قرار داد تهرانی سازمان فرهنگی هنری شهرداری هاکتابخانهمطالعه نرخ وفاداری مراجعین اهمیت این موضوع 

 1جو، پارک و شاینیی دیگری نیز متخصصان به مطالعه این موضوع پرداختند. هادر تایید این مطلب باید گفت در پژوهش

 2از کتاب اشاره داشتند. ماسرک و گاسکین مداوم استفاده تمایل بر رضایت و سودمندی عوامل بررسی به ایمطالعه در ،(2017)

را مورد تأثیر عوامل کیفیت اطلاعات، سیستم، خدمات، درک سودمندی و درک سهولت استفاده روی رضایت کاربر ( 2016)

، کاربران بهنبی ج خدمات ارائه که داد نشانحاضر  پژوهشهمسو با  هایافته ،ی صورت گرفتههادر پژوهش .توجه قرار دادند

البته در  تاثیر گذار باشد.افزایش میزان وفاداری مشتریان  برتواند میتوجه به مجموعه سازی با توجه به سن و تحصیلات افراد 

دارای تجربه و دانش  مدیران ، بهره گیری ازروزآمد و جدید منابع داشتن ،متخصص کتابداران از گیریبهرهکنار این عوامل 

                                           
1 Joo, Y. J.; Park, S.& Shin, E. K. 
2 Masrek, M. N. & Gaskin, J. E. 
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 به تجربه با کتابداران تجربیات و اطلاعات انتقالمثبتی بر این امر داشته باشد. در کنار موارد مذکور  تأثیرتواند میای کتابخانه

موجب ارتقای انگیزشی و افزایش  بازآموزی هایدوره و توجه به نیروی انسانی برطرف کردن کمبود تر،جوان کتابداران

  مستقیمی با افزایش وفاداری مراجعین دارد. ی فردی افراد خواهد شد که این امر نیز ارتباطهاتوانایی

ی هاو انگیزه بر نگرشبسیاری و اینترنت جهت ارائه خدمات با کیفیت و متنوع، تأثیر نوین  استفاده از فناوری اطلاعات    

. بنابراین شودمدت میدرازدر  کسب و کارهابهبود عملکرد و موفقیت این امر موجب . گذاشته است رفتاری و وفاداری مشتریان

متنوع اطلاعاتی را محصولات ی جدید و کاربردی هابهره گیری از فناوری تواند بامی فرهنگی و هنری شهرداری نیز هاسازمان

فاداری ارائه دهد. این امر به ویژه موجب افزایش و خدمات تعریف کند و به مراجعین چه به صورت حضوری و غیرحضوری

کیفیت خدمات، تأثیر  ارائه در مداریمشتری جدیدبه مفاهیم  نشان داده است که عدم توجهتجربیات  مراجعین خواهد شد.

ی شخصیتی ها، بنابراین درک این موضوع و افزودن بر توانمندیدارد کسب و کارهای موفقیتکسب منفی و نامطلوبی بر 

کیم و  کیم،همانگونه که  مشتریان خواهد شد.موجب جلب رضایت (، 2015) وانتارای هایافتههمسو با کتابداران شاغل 

امری  وفادار جذب، حفظ و نگهداری مشتریانتواند در می هاو حل نارساییمشکلات دارند توجه به میبیان (. 2006)1لنون

تواند موجب افزایش انگیزه آنها شود و این مساله میباشد، در این بین توجه به مراجعین و مشتریان دائمی و حرفه ای ضروری 

به نوبه خود وفاداری آنها را افزایش خواهد داد. از سوی دیگر ارائه خدمات تکمیلی و ویژه به مشتریان دارای تحصیلات عالی 

صرف خدمات به گروهی از مراحعین خارج کند، چرا که نتایح  هی سازمان فرهنگی هنری را از ارائه دهندهاکتابخانهتواند می

کنکور به این گونه افراد  در داخل کشور برای آمادگی  در بیشتر مواردنشان داد که بیشتر اعضا دارای مدرک دیپلم هستند و 

کنند. البته لازم میرا ترک  کتابخانه ،کنند و بعد از مدتی از سپری شدن مدت زمان لازم برای این کارمیمراجعه  هاکتابخانه

ریزی داشته باشند تا از ریزش و عدم مراجعه آنها کتابداران روی این گونه مشتریان برنامهبه توضیح است که باید مسئولین و 

نوع جای استفاده از این دهندگان خدمات، بهاز ارائهبعضی ( 2002) 2هر جند به گفته واچر ی آتی کاسته شود.هادر زمان

 .برندارزشمند، با ارائه خدمات با کیفیت پایین، این فرصت طلایی را در ارتقای وفاداری مشتریان از بین می یهافرصت

 زا درستی درک اولاً که کتابخانه شد اهدخو مینتأ نیازم اجعینمر رضایتهمسو با نتایج پژوهش کوجو و همکاران در کل، 

کتابخانه  زیاسمجموعهدر  .شوند تهیه هاآن ناگونگو یهازانی ساسبرا ایکتابخانه ابعمن ثانیاً و شدبا داشته هانآ نیازهای اطلاعاتی

ی وهمراهی با مشتریان و بنابراین با توجه تغییرات مداوم بسترهای ارائه خدمات اطلاعاتشد.  جویا ار ات مراجعیننظر یدبا نیز

عاتی فراهم شود و تا زمینه تدوین راهبرد ارائه خدمات اطلاشود و مراحعین لازم است به این امر مهم در ارائه خدمات توجه 

به  سریع دسترسی تاهمی همچنین .زمانی که روزمرگی در راس کار قرار گیرد وفاداری بالایی را نباید انتظار داشته باشیم

 خواهد شد رجا موجبه و لحظه هر در کاربران هایخواسته و نیازها نمودن برطرف و یکپارچگی و ایجاد هماهنگی اطلاعات،

 تا انگیزه آنها برای مراجعه به کتابخانه دوچندان شود.

                                           
1 Kim, M.; Kim, J.& Lennon, S. J. 

2 Wachter, K 
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های مسئولین امور کتابخانهشود که امیدوار است مورد توجه تی ارائه میپیشنهادهای پژوهش آنچه مطرح شد و براساس یافتهبنابر

های به عوامل موثر بر وفاداری کاربران کتابخانه بهتر است در این راستا قرار گیرد؛ سازمان فرهنگی هنری شهرداری تهران

همچنین پیشنهاد  داده شود.؛ توجه بیشتری نشان دارد دوجوبین آنها تحت پوشش که در نتایج ذکر شد و رابطه معنی داری 

های سازمان فرهنگی هنری شهرداری تهران در راستای افزایش نرخ وفاداری اعضای گردد مسئولین امور کتابخانهمی

ها اقدام نمایند. علاوه بر این، مسئولین امور های حمایتی و تشویقی به مراجعین کتابخانههای تحت پوشش با ارائه بستهکتابخانه

های انتخاب کتاب و اعطای اختیارتام به مدیران ن فرهنگی هنری شهرداری تهران با بازنگری در سیاستهای سازماکتابخانه

ها را های مورد علاقه مراجعین؛ موجبات افزایش مراجعین و نرخ وفاداری آنهای زیرمجموعه خود در انتخاب کتابکتابخانه

؛ هاهایی مبنی بر جذب و حفظ مراجعین کتابخانهر نظر گرفتن مشوقبا ارائه راهکارها و د امرمسئولین همچنین فراهم آورند. 

علاوه براین پیشنهادهایی را بطور خاص  تمدید عضویت کاربران نشان دهند. ی سوابق عضویت وتوجه بیشتری به شاخصه

 شوند.میی ارائه داد که در ادامه ذکر هاتوان در راستای بهیود وفاداری ومشتری مداری این کتابخانهمی

 

هایی مبنی تهران با ارائه راهکارها و در نظر گرفتن مشوق شهرداری هنری فرهنگی های سازمانمسئولین امور کتابخانه .1

ی سوابق عضویت و تمدید عضویت کاربران نشان شاخصه ؛ توجه بیشتری بههابر جذب و حفظ مراجعین کتابخانه

 دهند. 

های با موضوع کتاب و کتابخوانی به ویژه برای مخاطبین نیز اجرای برنامهشود امکانات و خدمات جانبی و پیشنهاد می .2

 بیش از پیش مورد توجه قرار گیرد. تهران شهرداری هنری فرهنگی های سازمانکودک و نوجوان در کتابخانه

های خانههای انتخاب کتاب و اعطای اختیارتام به مدیران کتاببازنگری در سیاستهمانگونه که پیش تر اشاره شد  .3

ها را فراهم های مورد علاقه مراجعین؛ موجبات افزایش مراجعین و نرخ وفاداری آنزیرمجموعه در انتخاب کتاب

 آورد.خواهد 

 هنری فرهنگی های سازمانمسئولین امور کتابخانهتوجه به بهره گیری از نیروی متخصص جهت بکارگیری از سوی  .4

 شود.میدر راستای افزایش وفاداری مراجعین پیشنهاد تهران  شهرداری

های بیشتر و در جهت کسب مهارتو ، ی ضمن خدمت توجه شودهابویژه آموزش هاآموزش کارکنان کتابخانهبه  .5

 .از سوی مسئولین صورت گیردای ها توجه ویژهروزرسانی دانش آنبه

راهکارهایی به جذب کاربران در سنین پایین اقدام کنند تا نرخ وفاداری شود مسئولین امور با ارائه پیشنهاد میدر نهایت  .6

های تحت پوشش سازمان فرهنگی هنری شهرداری شود مدیران کتابخانهدر آینده بیشتر شود. همچنین پیشنهاد می

یجاد فضای تهران به منظور جذب حداکثری مراجعین کودک و نوجوان به عنوان وفاداران آینده کتابخانه، نسبت به ا

بندی و نیز بازیابی کتب مربوط به این شاد و مفرح در بخش کودک و نوجوان و استفاده از علائم ساده جهت رده

  گروه سنی، اقدام نمایند.

 

 منابع
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(. سنجش سطح وفاداری کاربران کتابخانه دانشکده ادبیات و علوم انسانی دانشگاه تهران نسبت به 1395)یترا پشتونی زاده. م ریم؛امینی. م

 .84–57(. 76)19خدمات کتابخانه و تعیین شاخصهای موثر بر آن. کتابداری و اطلاع رسانی. 

ی هاامع و وفاداری کاربران کتابخانه(. رابطه بین مدیریت کیفیت ج1396) حمدرضااباذری. م رنوش؛عظیمی خبازان. ف طیه؛جعفری نیا. ع

 .159–141(. 13)4دانشگاهی )مطالعه موردی: کتابخانه موسسه آموزش عالی حوزوی معصومیه. مطالعات دانش شناسی. 

ی تاثیرگذار بر وفاداری الکترونیکی کاربران سازمان اسناد و کتابخانه ملی ها(. شناسائی شاخص1393) میهروشن. س جلا؛حریری. ن

 .70–53(. 14)21جمهوری اسلامی ایران. مطالعات کتابداری و علم اطلاعات )علوم تربیتی و روانشناسی(. 

. پایان کشور یعموم یهاتحت پوشش نهاد کتابخانه قمشهرستان  یعموم یهااعضاء کتابخانه یوفادار زانیبررسی م( 1399حسنی راد )

 نامه کارشناسی ارشد علم اطلاعات و دانش شناسی، دانشگاه قم. قم.

و مراکز اطلاع رسانی.  هادر کتابخانه (CRM) (. تبیین جایگاه مدیریت روابط با مشتری1388) رانكزمردپوش. ف ضا؛رجبعلی بگلو. ر

 .115–110(. 3کتابداری و اطلاع رسانی. سال دوازده)

ی بیمه. ها(. بررسی عوامل موثر بر استقرار فرایند مدیریت ارتباط با مشتری در شرکت1390) اسرامیری. ی بیب الله؛سالارزهی. ح

 .144–131(. 12)4ی مدیریت عمومی. هاپژوهش

 .(CRM) ی عمومی شهر قم: براساس مدیریت ارتباط با مشتریهامل موثر بر وفاداری کاربران کتابخانه(. بررسی عوا1394) عیدغفاری. س

 .72–53(. 3)2مدیریت اطلاعات و دانش شناسی. 

شده (. تاثیر کیفیت خدمات بر وفاداری و رضایت مندی کاربران با نقش میانجی ارزش ادراک1397) حمدرضافرهادپور. م ریم؛فاطمیان. م

ی عمومی)پیام کتابخانه سابق(. های عمومی استان خوزستان. تحقیقات اطلاع رسانی و کتابخانههاخدمات: مطالعه موردی کتابخانه

24(4 .)523–544. 

(. نقش تعدیل کننده درگیری مشتریان در خدمات بر رابطه ارزش ادراک شده و رضایتمندی با 1394) حسانگرایی. ا ریم؛کشوری. م

ی عمومی غرب کشور(. پژوهش نامه کتابداری و اطلاع رسانی. های عمومی )مطالعه موردی: کتابخانههامشتریان کتابخانهوفاداری 

5(1 .)221–234. 

(. بررسی تاثیر خدمات ارائه شده بر ارزش ادراک شده، رضایت و وفاداری 1396) یماسلطانی نژاد. ن رتضی؛سلطانی. م لال؛مظلوم. ج

ی عمومی)پیام کتابخانه های عمومی کشور )مطالعه موردی: شهر رشت(. تحقیقات اطلاع رسانی و کتابخانههاکاربران کتابخانه

 .123–111(. 1)23سابق(. 
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