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Abs tract
Purpose: The main purpose of this research is to inves tigate the s tatus of ancillary services in the children’s department of public libraries in 

Khuzes tan province, and in this regard, the sub-objectives of the research are as follows: identification of the ancillary services of the children’s 
department, inves tigating the s tatus of providing ancillary services, inves tigating the level of satisfaction of the members of the children’s depart-
ment, and inves tigating the relationship between satisfaction with the ancillary services provided and the loyalty of the members of the children’s 
section of the public libraries of Khuzes tan province.

Method: The research method is of mixed type (qualitative and quantitative) and has a combined mode. In the qualitative part of the 
research, by referring to the public libraries of Khuzes tan province and reviewing the regulations, a checklis t including ancillary services for 
children has been presented. Then in the quantitative part of the research, using the cus tomer loyalty evaluation ques tionnaire (Moghimi and Ra-
madan, 2010, Moon Q and Lawrence, 2001), the s tudied variables were measured, and the research ques tions were answered using quantitative 
methods. The s tatis tical population of this research includes all the 7-11-year-old members of public libraries in Khuzes tan province in 2019, out 
of which 380 people were determined as the s tatis tical sample of the research population by the clus ter sampling method. Descriptive s tatis tics 
and inferential s tatis tics were used to analyze the data.

Findings: The results showed that according to the checklis t of the research, 27 secondary services should be implemented in the public 
libraries of the province, and among the services lis ted in this lis t, three services are not being implemented, which are: providing services to 
special groups, holding national and religious fes tivals, and inviting actors and artis ts to the libraries. In the field of descriptive information 
about the knowledge of the library’s ancillary services, only 32% of the respondents were aware of the library’s ancillary services. Furthermore, 
regarding the purpose of participating or using library services, it was found that 33% of the respondents used these services for the purpose of 
entertainment and 23% for the purpose of academic progress. Moreover, 16% of the respondents used these services with the purpose of getting 
used to extracurricular s tudies, 15% with the purpose of participating in group work and socialization, and 12% for the purpose of personal 
development. The mos t important services implemented in the children’s section of the libraries, which were at the top of the lis t, are sending 
resources in absentia with an average of 3/69, book exhibitions with an average of 3/67, providing educational and cultural brochures with an 
average of 3.55, a lis t of new books for teenagers with an average of 3/52, introducing books and S torytelling with an average of 3/47, joint 
cultural programs with schools with an average of 3/36, inter-library loan with an average of 3/38, educational assis tance classes with an average 
of 3/31, poetry reading and criticism sessions with an average of 3/24, and allocating space for holding private classes with an average of 3/29.

Originality/value: It was found that the level of satisfaction of 7-11-year-old members of public libraries in Khuzes tan province with the 
ancillary services provided in these libraries is in a favorable s tate and there is a significant correlation between the satisfaction of these children 
and all dimensions of loyalty examined in this research.
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بررسی وضعیت خد    مات جنبی بخش کود    کان 
کتابخانه های عمومی استان خوزستان و رابطۀ 

آن با وفاد    اری اعضای کود    ک 7-11 سال
محمد    حسن عظيمی          

: azimih@scu.ac.irاستاد    یار، گروه علم اطلاعات و د    انش شناسی، د    انشگاه شهید     چمران اهواز، اهواز، ایران. رایانامه

مريم خد    ری
 Mkhedri1371@gmail.com:كارشناس ارشد    ، علم اطلاعات و د    انش شناسی، د    انشگاه شهید     چمران اهواز، اهواز، ایران. رایانامه

شهناز خاد    می زاد    ه
s.khademi@scu.ac.ir :د    انشیار، گروه علم اطلاعات و د    انش شناسی، د    انشگاه شهید     چمران اهواز، اهواز، ایران. رایانامه

چکیده
هد    ف: هد    ف اصلی این پژوهش كشف وضعیت خد    مات جنبی بخش كود    كان كتابخانه های عمومی استان خوزستان است.

روش: روش پژوهش از نوع آمیخته اســت. د    ر بخش كیفی پژوهش، با مراجعه به كتابخانه های عمومی استان خوزستان و بررسی 
آیین  نامه  ها یک ســیاهۀ وارسی شــامل خد    مات جنبی بخش كود    كان ارائه شد    ه است. ســپس د    ر بخش كمّی پژوهش، با استفاد    ه از 
پرسش نامۀ ارزیابی میزان وفاد    اری مشتری )مقیمی و رمضان، 1390، مون كیو و لارنس 2001(، متغیرهای مورد    مطالعۀ اند    ازه  گیری و 

با استفاد    ه از روش  های كمّی به سؤالات پژوهش پاسخ د    اد    ه شد    ه است.
يافته ها: د    ر بخش كیفی 27 خد    مت جنبی برای كود    كان د    ر كتابخانه های عمومی شناسایی شد    . مهم ترین خد    مات اجراشد    ه د    ر 
بخش كود    ک كتابخانه ها كه د    ر صد    ر لیست قرار گرفتند     عبارت اند     از: ارسال منابع به صورت غیرحضوری با میانگین 3/69، نمایشگاه 
كتاب با میانگین 3/67، ارائۀ بروشورهای آموزشی و فرهنگی با میانگین 3/55، فهرست تازه های كتاب نوجوان با میانگین 3/52، معرفی 
كتاب و د    استان گویی با میانگین 3/47، برنامه های فرهنگی مشترک با مد    ارس با میانگین 3/36، امانت بین كتابخانه ای با میانگین 3/38، 
كلاس های كمک آموزشی با میانگین 3/31، جلسات شعرخوانی و نقد     شعر با میانگین 3/24، و اختصاص فضا برای برگزاری كلاس های 

خصوصی با میانگین 3/29.
اصالت/ارزش: مشخص شد     كه میزان رضایت اعضای كود    ک 7 تا 11 سال كتابخانه  های عمومی استان خوزستان از خد    مات جنبی 
ارائه شد    ه د    ر این كتابخانه ها د    ر وضعیتی مطلوب قرار د    ارد     و بین رضایت این كود    كان و همۀ ابعاد     وفاد    اری بررسی شد    ه د    ر این پژوهش 

رابطه ای معناد    ار وجود     د    ارد    .

کليد    واژه ها: خد    مات جنبی، وفاد    اری، كتابخانه های عمومی، رضایت، كود    كان، استان خوزستان

 استناد  : عظیمی، محمد  حسن؛ خد  ری، مریم؛ و خاد  می زاد  ه، شهناز )1402(. بررسی وضعیت خد  مات جنبی بخش كود  كان كتابخانه های 
عمومی استان خوزستان و رابطۀ آن با وفاد  اری اعضای كود  ک 7-11 سال.  تحقیقات اطلاع رساني و كتابخانه هاي عمومي، 29)1(، 88-106.
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مقدمه
كتابخانه های عمومی افزون بر لزوم ارائۀ خد    مات، به عنوان نهاد    ی مرد    می باید     منابع د    انش بشری را به رایگان 
د    ر اختیار آحاد     مرد    م بنهند     و بخش های كود    كان و نوجوانان د    ر این كتابخانه ها موظفند     این گروه های ســنی را 
تحت پوشش خود     قرار د    هند     )كاكی، جمالی مهموئی و مکتبی فرد    ، 1392(. از د    یگر سو، وجود     كتابخانه های خوب 
د    ر مد    ارس جامعه را از خد    مات ویژۀ كود    كان د    ر كتابخانه  های عمومی بی نیاز نمی سازد    ؛ زیرا د    ر كتابخانۀ مد    ارس، 
خواند    ن و مطالعۀ ازپیش برنامه ریزی شد    ه و هد    فمند     از اولویت بیشــتری برخورد    ار است. ایفلا )2003( مجموعه 
د    ستورالعمل  هایی را برای خد    مات كتابخانۀ كود    كان منتشر كرد     كه د    ر آن اهد    اف و وظایف كتابخانۀ كود    ک تعیین 
شد    ه است و براساس آن راهنمایی توسط گروهی كاری از كشورهای مختلف تحت عنوان كتابخانه های ایفلای بخش 
كود    كان و نوجوانان منتشر شد    . این گروه به اهمیت بخش كود    ک و جذب كود    ک به كتابخانه ها توجه كرد    ند     و بر این 
امر كه خد    مات كتابخانه باید     برای همۀ رد    ه  های سنی وجود     د    اشته باشد     اجماع نظر د    اشتند     و خاطرنشان ساختند     
كه بخش كود    ک كتابخانه های عمومی موظف به ارائۀ طیف گسترد    ه ای از مواد     و فعالیت به اعضای خویش است و 
باید     فرصت هایی را برای كود    كان فراهم سازد     كه به تجربۀ لذت برد    ن از خواند    ن و هیجان كشف د    انش و نیز استفاد    ه 
از قوۀ تخیل منجر شود    . یکی از موضوعاتی كه د    ر د    اخل كشور نیز د    ر سال های اخیر مورد     توجه خاصی قرار گرفته 
است موضوع برنامه های فرهنگی و خد    مات جنبی اســت كه د    ر بخش كود    ک كتابخانه های عمومی برای جذب و 

نگهد    اشت اعضای كود    ک و نوجوان اجرا می شود    . 
از سوی د    یگر، موفقیت هر سازمانی د    ر گروی مشتریان آن است و د    ر واقع می  توان گفت مفهوم اصلی بازاریابی، 
شناخت مشتریان و منافعی است كه آن ها از یک سازمان انتظار د    ارند     )اسد    ی، 1389(. كتابخانه ها نیز به عنوان یک 
سازمان خد    ماتی از این اصل مستثنا نیستند    . كتابخانه ها برای همگامی با پیشرفت های هزارۀ سوم، به تجد    ید    نظر 
د    ر طرق و روش  های ســنتی ارائۀ خد    مات و معرفی محصولات و خد    مات خویش به جامعۀ كاربران بالفعل و بالقوه 
نیازمند    ند    . د    ر هزارۀ ســوم، كتابخانه ها نیازمند     طراحی و به كارگیری روش ها و خد    مات مورد    نیاز و اثربخش برای 
برطرف  كرد    ن نیازهای جامعۀ خود     هستند    . د    ر این میان، بازاریابی به عنوان ابزاری مد    یریتی می  تواند     یاریگر آن  ها 
د    ر برآورد    ن این نیازها باشد    . بازاریابی به عنوان د    انشی كه یاریگر سازمان ها د    ر جذب مشتری و رسید    ن به هد    ف های 
رقابتی شان اســت، مفهوم وفاد    اری را به عنوان یکی از زیرمجموعه های خود     پیشنهاد     می كند    . این مفهوم به مرور 
به حوزۀ سازمان های غیرتجاری هم راه یافته و وفاد    اری د    ر مؤسســه های خد    ماتی مانند     كتابخانه ها احتمالاً د    ر 
مقایسه  با مؤسسه های كالامد    ار آسان تر است. مطابق اصول بازاریابی و مشتری مد    اری، انتظار می رود     د    ر محیط های 
كتابخانه ای هنگامی كه عملکرد     كاركنان و خد    مات ارائه شد    ه فراتر از انتظار كاربر باشد    ، خشنود    ی او تأمین شود     و 
وفاد    اری اش را به د    نبال د    اشته باشد     )رولی1، 1388(. د    ر فرهنگ یک سازمان باید     نیازهای مشتریان د    ر مركز اصلی 
توجه قرار بگیرند     و همۀ فعالیت  ها و خد    مات آن سازمان بایستی د    ر پی جلب رضایت و د    ر نهایت وفاد    اری آنان باشند     

)به نقل از تاج  الد    ینی و امیرتیموری، 1396(.
از د    ید    گاه امیرتیموری )1395(، وفاد    اری زمانی حاصل می شود     كه مشتریان به شد    ت احساس كنند     سازمان 
مورد    نظر به بهترین شــکل می تواند     نیازهای آن ها را مرتفع كند    . وفاد    اری به كتابخانه را می توان به عنوان مراجعۀ 
مجد    د     به كتابخانه تعریف كرد     و د    ر میان عوامل مؤثر، عامل انسانی مهم ترین عامل د    ر حیطۀ خد    مت رسانی است كه 
می  تواند     بر جذب و حفظ كاربران تأثیر گذارد    . منظور از وفاد    ارسازي حفظ و نگهد    اري مراجعان كتابخانه ها و تأمین 
رضایت آن هاست و زمانی رخ می  د    هد     كه كاربران احساس كنند     كتابخانه می  تواند     نیازهاي آن ها را برطرف كند     و 
البته حفظ مشتریان وفاد    ار حائز اهمیت است؛ زیرا بازگشت د    وبارۀ مراجعان به كتابخانه و استفاد    ه از خد    مات آن 

را به د    نبال خواهد     د    اشت. 
مروری بر متون موجود     نشان می د    هد     با اینکه ژوهش های بســیاری د    ربارۀ مبحث كتابخانه های عمومی د    ر 
د    اخل كشور انجام شد    ه است، اما تعد    اد     پژوهش های  انجام شــد    ه د    ر د    اخل كشور كه به بررسی مباحث مرتبط با 

1. Rowley
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بخش های كود    ک كتابخانه های عمومی و خد    مات و منابع مورد    نیاز آنان پرد    اخته باشد     بسیار محد    ود     بود    ه است. 
همچنین، بررســی وضعیت این خد    مات و رابطۀ آن با وفاد    اری اعضا و افزایش میل و رغبت كود    كان به مراجعه به 
كتابخانه نیز ناد    ید    ه گرفته شد    ه است. بنابراین، با توجه به نگاه خاصی كه نهاد     كتابخانه های عمومی كشور به مقولۀ 
كود    كان و نوجوانان د    ارد     و نیز با د    ر نظرگرفتن بود    جه و سرمایۀ انسانی كه صرف برنامه ریزی و اجرای خد    مات جنبی 
د    ر كتابخانه ها می شود     و حتی د    ر برخی موارد     اجرای برنامه های فرهنگی و خد    مات جنبی نسبت به خد    مات فنی 
كتابخانه ها د    ر اولویت قرار د    اد    ه شد    ه اســت، پژوهش حاضر د    رصد    د     بررسی این موضوع است كه اجرای خد    مات 
جنبی د    ر كتابخانه های عمومی استان خوزستان تا چه اند    ازه بر جذب كود    كان به كتابخانه و تقویت وفاد    اری آنان 
تأثیرگذار است؛ زیرا اگر این خد    مات جنبی تأثیری بر افزایش میل و رغبت كود    ک برای حضور د    ر كتابخانه و استفاد    ه 
از خد    مات كتابخانه ند    اشته باشند    ، همۀ سرمایه های ماد    ی و انسانی نهاد     كتابخانه ها به هد    ر خواهد     رفت. ازاین رو، 
پژوهش حاضر د    ر نظر د    ارد     به بررسی وضعیت خد    مات جنبی و رابطۀ آن با وفاد    اری اعضای كود    ک 7 تا 11 سال 

بخش های كود    ک كتابخانه های عمومی استان خوزستان بپرد    ازد    .
اســتاند    ارد     خد    مات كتابخانه های عمومی برای نوجوانان د    ر ماساچوست خد    مات جنبی را این چنین تعریف 
می كند    : این خد    مات كه شوق نوجوانان را برمی انگیزند     و د    ر اد    بیات و هنرها به كار می روند     عبارت اند     از هنرهای 
نمایشی، نمایشگاه های عکاسی، تئاتر، شعرخوانی، نقد     كتاب، گروه های بحث و كارگاه های نویسند    گی. این اید    ه كه 
كتابخانه ها باید     خد    مات اجتماعی و سرگرمی فراهم كنند     از روحیۀ د    اوطلبانه و جوامع فرهنگی قرن نوزد    هم نشئت 

می گیرد     )د    یویس1، 1974؛ به نقل از كاكی، جمالی مهموئی و مکتبی فرد    ، 1392(.
خد    مات جنبی د    ر واقع یکی از شیوه های ایجاد     انگیزه و تقویت حس وفاد    اری و میل بازگشت مجد    د     به كتابخانه 
اســت. خد    مات جنبی علاوه بر اینکه نقش آموزشی یا تفریحی د    ارند     به شــهرت و مقبولیت كتابخانه ها نیز منجر 
می شــوند    . از آنجا كه كتابخانه های عمومی نقشــی مهم د    ر تربیت افراد     جامعه و بالا برد    ن سطح فرهنگ عمومی 
ایفا می كنند    ، باید     غیر از تد    ارک كتاب و مواد     مکتوب به شیوه های مختلف مانند     برگزاری نمایشگاه های مختلف، 
برگزاری نشست های كتاب خوان كتابخانه ای و مد    رسه ای، نشســت های نقد     و بررسی كتاب، برگزاری مسابقات 
متنوع و جذاب و د    یگر خد    مات و برنامه های جنبی، به بهبود     كیفیت و تنوع خد    مات خود     نیز بپرد    ازند    . این خد    مات 
به ویژه د    ر جذب كود    كان و نوجوانان به كتابخانه و تقویت حس وفاد    اری و میل بازگشت آن ها به كتابخانه ها مفید     

است )افخمی، 1396(.
از آنجا كه با تعد    د     محمل های اطلاعاتی د    ر عصر فناوری  اطلاعــات، كتابخانه د    یگر یگانه مرجع اخذ اطلاعات 
نیســت، و این امر نقش این نهاد     را كه به طور سنتی مســئولیت رهبری د    ر حوزۀ اطلاعات و ارتباطات را به عهد    ه 
د    اشته است كم رنگ كرد    ه است. د    ر گذشــته، كتابخانه ها تنها محل ارائۀ اطلاعات و خد    مات فرهنگی-اجتماعی 
بود    ند     و كتابد    اران و مد    یران كتابخانه ها به معرفی خد    مات و محصولات كتابخانه چند    ان توجه ند    اشتند    ، اما امروزه 
كتابخانه ها به شد    ت تحت فشار هستند     تا موجود    یت خود     را از طریق ارائۀ خد    مات باكیفیت به كاربران و بازاریابی 
برای خد    مات بیشــتر و جذب و حفظ مشــتریان و افزایش وفاد    اری آنان، توجیه كنند     و نسبت به انجام مأموریت 
غایی خویش كه همان كمک به گسترش د    انش است اقد    ام كنند     )استاروس2، 1998؛ به نقل از مظلوم، سلطانی و 
سلطانی نژاد    ، 1396(. د    ر این میان، یکی از د    لایل مهمی كه موجب ناكارآمد    ی كتابخانه ها می شود    ، فقد    ان وفاد    اری 
و نبود     ارتباط مستمر بین كاربران و كتابخانه ها است. د    ر هر جامعه، بسیاری از افراد     به ویژه د    انشجویان حد    اقل یک 
بار به كتابخانه مراجعه كرد    ه و تعد    اد    ی از افراد     نیز د    ر زمان های مختلف از این نهاد     استفاد    ه كرد    ه اند    . تعد    اد     اند    كی 
نیز ارتباط خود     با كتابخانه را به طور پیوسته حفظ كرد    ه اند     و نسبت به آن وفاد    ار هستند    . بنابراین، یکی از مسائل حائز 
اهمیت برای مد    یران امروز كتابخانه ها علاوه بر جذب كاربران، حفظ كاربران و وفاد    ار كرد    ن آن ها است )آد    یوین3، 
2005؛ به نقل از همان(. د    ر مورد     كود    كان و نوجوانان نیز این موضوع مصد    اق د    ارد    . جذب و تقویت وفاد    اری كود    كی 
1. Davis
2. S tarus
3. Adeyoyin
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كه به راحتی از طریق یک د    ستگاه تلفن همراه، تبلت و رایانه به اینترنت و انواع و اقسام بازی ها و برنامه های جذاب 
و متنوع د    سترسی د    ارد     و خود     را بی نیاز به كتاب و كتابخانه می بیند     بسیار مشکل است. د    ر نتیجه، كتابخانه های 

عمومی باید     به منظور غلبه یا همگامی با این رقبای قد    رتمند     فعالیت ها و خد    مات جنبی خود     را بهبود     بخشند    . 
مفهوم وفاد    اری مشتری، مانند     سایر مفاهیم حوزۀ بازاریابی، از سازمان های تجاری سرچشمه گرفته و به مرور به 
سازمان های غیرتجاری از جمله كتابخانه ها راه یافته است. پرسشی كه د    ر اینجا مطرح می شود     این است كه آیا امکان 
تسری این مفهوم به  حوزۀ كتابخانه ها وجود     د    ارد    ؟. بررسی متون نشان می د    هد     كتابد    اران و متخصصان علم اطلاعات 
اصولاً به استفاد    ه از مفاهیم مرتبط با تجارت، بازاریابی، برند    سازی و نظایر آن تمایل چند    انی نشان نمی د    هند    . حتی 
د    ر همین زمینه، د    ر كتابخانه ها برای مباحثی مانند     نامید    ن جامعۀ مخاطب كتابخانه به عنوان »مشتری« به جای 
»استفاد    ه كنند    ه« پیش رفته است )هرنون و والتمن1، 2010(. به طور كلی، كتابخانه ها به شکل سنتی باور د    ارند     كه 
محصولات و خد    مات آن ها كافی و مطلوب است و مراجعان باید     همواره به كتابخانه هایشان علاقه  نشان د    هند    . این 
شیوۀ تفکر كمکی به آن ها د    ر زمینۀ برآورد    ن نیازهای امروزی نمی كند     و با توجه به كافی نبود    ن بود    جه و امکانات كه 
عامل كلید    ی د    ر فعالیت هر نهاد    ی است، افزایش تعد    اد     كاربران برای د    ریافت این امکانات ضروری به نظر می رسد    . 
كتابخانه ها نیازمند     طراحی شیوه هایی برای تحویل محصولات و خد    مات به منظور برآورد    ن نیازهای مشخص جامعۀ 

مورد    نظر خود     هستند     )امیرتیموری، 1395(.
بركسی پوشید    ه نیســت كه امروزه موفقیت هر سازمانی وابسته به مشتریان آن اســت و شناخت مشتریان و 
منافعی كه آن ها از یک ســازمان خواستارند     مفهوم اصلی بازاریابی اســت )رولی، 1388(، و كتابخانه ها نیز از این 
قاعد    ه مستثنا نیستند    . از یک د    ید    گاه، مشتریان كتابخانه د    و د    سته هستند    : كسانی كه از خد    مات كتابخانه به طور 
مکرر استفاد    ه می كنند     و كسانی كه پس از استفاد    ه مجد    د    اً به كتابخانه بازنمی گرد    ند    . با وجود    ی كه افزایش تعد    اد     
استفاد    ه كنند    گان یکی از مهم ترین اهد    اف كتابخانه ها اســت، اما پژوهش ها نشان د    اد    ه اند     هزینۀ حفظ مشتریان 
فعلی از هزینۀ جذب مشتریان جد    ید     كمتر است )مظلوم، سلطانی و سلطانی نژاد    ، 1395(. از طرفی، یکی از مهم ترین 
منافع مشتریان قد    یمی راضی، بنا به گفتۀ گوپتا2 )2003؛ به نقل از كشــوری و عبد    اللهی، 1392(، این است كه 
می توانند     د    ر نقش تبلیغ كنند    ه برای كتابخانه عمل كرد    ه و استفاد    ه از آن را به د    یگران نیز توصیه كنند    . به عبارت 
د    یگر، این مشتریان می توانند     به افزایش تعد    اد     استفاد    ه كنند    گان از خد    مات كتابخانه نیز كمک كنند    . بنابراین، به 
نظر می رسد     پرد    اختن به مشتریانی كه از خد    مات كتابخانه راضی هستند     و به طور مد    اوم از آن ها استفاد    ه می كنند     
می تواند     منافع بسیار زیاد    ی برای كتابخانه د    اشته باشــد    . البته باید     به این نکته توجه د    اشت كه استفاد    ۀ مکرر از 
خد    مات همواره نشان د    هند    ۀ رضایت نیست، بلکه ممکن است به د    لایلی مانند     عاد    ت به استفاد    ه، بد    ون هیچ گونه 

احساس مطلوب )حالت اینرسی یا سکون( یا ند    اشتن انتخاب های متعد    د     باشد    . 
تاكنون پژوهش های بسیاری د    رباره ی میزان رضایتمند    ی اســتفاد    ه كنند    گان از خد    مات كتابخانه ها صورت 
گرفته است كه نشان می د    هد     بین رضایت مراجعان و د    فعات استفاد    ۀ آن ها از خد    مات كتابخانه ای رابطه ای معناد    ار 
وجود     ند    ارد     )اولیور3، 1999(. بنابراین، راهکاری كه متخصصان حوزۀ بازاریابی برای حل مسئلۀ بازگشت مشتریان 
كتابخانه ها د    رنظرگرفته اند     وفاد    اری مشتریان است. وفاد    اری به كتابخانه را می توان به عنوان واكنشی رفتاری تعریف 
كرد    ؛ مانند     بازد    ید     د    وباره از كتابخانه كه از طریق تصمیم گیری های مختلف د    ر رابطه با استفاد    ۀ د    وباره از خد    مات 

یک كتابخانه از بین مجموعه ای از كتابخانه ابراز می شود     )تاج الد    ینی و امیرتیموری، 1396(.
غفاری )1394( عوامل مؤثر بر وفاد    اری كاربران كتابخانه های عمومــی را د    ر قالب مفاهیم مد    یریت ارتباط با 
مشتری د    ر زمینۀ شکل گیری وفاد    اری كاربران و ایجاد     ارتباط طولانی مد    ت با آن ها بررسی كرد    ، به  این صورت كه 
به چه میزان عوامل انســانی، عوامل فرایند    ی، عوامل فناوری، مد    یریت د    انش، ساختار سازمانی، عناصر فرهنگی، 
حمایت مد    یریت و استراتژی كاربر بر وفاد    اری كاربران كتابخانه های عمومی به كار گرفته می شود    . از سوی د    یگر، 
1. Hernon & Valtman
2. Gopta
3. Oliver
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بررسی متون نشان د    اد    ه اســت علاوه بر رضایتمند    ی، عوامل د    یگری از قبیل كیفیت خد    مات )مالیک، یعقوب و 
اسلام1، 2012( و ارزش مشتری )كارولین و كارن2، 2012(، نیز به طور مستقیم یا باواسطه، بر وفاد    اری مشتریان 

كتابخانه اثرگذار هستند    . 
د    انگ3 )2003( پژوهشی را با هد    ف بررســی وفاد    اری و رفتار شکایت كرد    ن 456 نفر از كاربران كتابخانه های 
عمومی شــهر تاگوی كرۀ جنوبی انجام د    اد    . د    ر این پژوهش، رابطۀ بین وفاد    اری و خــروج از كتابخانه، وفاد    اری و 
ابراز نارضایتی د    ربارۀ كتابخانه و وفاد    اری و اظهارات مستقیم و غیرمستقیم د    ربارۀ كتابخانه بررسی شد    . نتایج این 
پژوهش نشان د    اد     كه اعضای وفاد    ار اگر شکایتی د    اشته باشند     به كتابد    ار مراجعه می كنند     و كمتر سعی كرد    ه اند     
كه به مَراجع و مقامات رسمی مراجعه كنند     یا با نوشتن نامه یا روزنامه ها، یا نقل تجربیات بد     خود     د    ر كتابخانه برای 

د    یگران به كتابخانه آسیب برسانند     و یا د    یگر به كتابخانه مراجعه نکنند    . 
یافته های لاكسمی4 )2007( نشان د    اد     فرهنگ مطالعه د    ر كتابخانه های عمومی اند    ونزی رواج یافته و میزان 
مطالعۀ اعضای كتابخانه افزایش یافته است و این امر با برنامه هایی همچون خد    مات امانت و خد    مات جنبی از جمله 
مسابقات كتاب خوانی، قصه گویی و برگزاری نمایشگاه كتاب محقق شد    ه بود    . طبق یافته های او، این كتابخانه ها با 
ارائۀ خد    مات جنبی مانند     نقد     و بررسی كتاب، نقاشی و قصه گویی با حضور والد    ین به خصوص ماد    ران موجب بهبود     

فرهنگ مطالعه شد    ه اند    . 
رومن و فایور5 )2010( پژوهشــی را با هد    ف پاسخ به این ســؤال انجام د    اد    ند     كه خد    مات جنبی و برنامه های 
مطالعاتی ای كه توسط كتابخانه های عمومی د    ر تابستان اجرا می شود     چه تأثیری بر نمرات د    انش آموزان د    ر طی 
سال تحصیلی می گذارد    ؟. نتایج پژوهش آنان نشان د    اد     د    انش آموزانی كه د    ر برنامه های مطالعاتی و خد    مات جنبی 
كتابخانه مانند     ارد    وهای تابستانی شركت كرد    ه بود    ند     نمرات بالاتری از د    انش آموزانی كه د    ر این برنامه ها شركت 
نکرد    ه بود    ند     كسب كرد    ند    . والد    ین د    انش آموزانی كه د    ر این برنامه ها شركت كرد    ند     نیز د    ر سطح بالاتری از د    یگر 
خد    مات كتابخانه استفاد    ه می كرد    ند     و كتاب های بیشتری د    ر خانه هایشان و همچنین فعالیت های اد    بی بیشتری 

د    ر خانه هایشان وجود     د    اشت. 
یافته های پژوهش ملایی )1391( نشــان د    اد    : 1( خد    مات برون كتابخانه ای، برگزاری برنامه های قصه گویی و 
تشــکیل گروه های مطالعاتی د    ر بهبود     خد    مات جنبی كتابخانه های عمومی اصفهان تأثیرگذار است؛ 2( از میان 
ویژگی های جمعیت شناختی برحسب جنســیت، اختلاف مشاهد    ه شــد    ه بین میانگین نمرات مؤلفه های بهبود     

خد    مات جنبی د    ر كتابخانه های عمومی استان اصفهان معناد    ار نبود    . 
لركي، سلیمیان و منصوري )1394( پژوهشــی با عنوان »خد    مات جنبي د    ر كتابخانه هاي عمومي شهر فولاد     
شــهر و تأثیر آن بر میزان جذب مخاطبان: از د    ید    گاه كاربران« انجام د    اد    ند    . نتایج این پژوهش نشان د    اد     خد    مات 
جنبی د    ر كتابخانه مانند     تشکیل گروه های كتاب خوان، انجمن های اد    بی-فرهنگی، جلسات نقد     و بررسی كتاب، 
كلاس های آموزشی-هنری، به كارگیری نبوغ و نوآوری د    ر كتابخانه، تجهیز كتابخانه به ابزارهای پیشرفتۀ رایانه ای 
و اطلاع رسانی، خد    مات مشاوره ای كتابد    اران و آگاهی رســانی خد    مات و برنامه های كتابخانه سبب افزایش جذب 
مخاطب د    ر كتابخانه های عمومی می شــود    . یافته های این پژوهش همچنین نشان د    اد     اجرای خد    مات جنبی د    ر 
كتابخانه های عمومی تا چه حد     می تواند     جامعه را به  سمت كتابخانه سوق د    هد     و الگویی برای سایر كتابخانه ها باشد    .

فخارطبسی )1396( د    ر پژوهش خود     نشان د    اد     كه مهم ترین عوامل اشتیاق به بازگشت به كتابخانه د    ر گروه 
هد    ف به ترتیبِ اولویت عبارت اند     از: رفتار كتابد    ار، استفاد    ه از سالن مطالعه، انگیزه های د    رونی، تأثیرگذاری محیط 
و امکانات رفاهی و منابع اطلاعاتی. د    ید    گاه د    ختران و پسران د    ربارۀ د    و عامل تأثیرگذاری محیط و امکانات رفاهی 
و انگیزه های د    رونی به نحوی چشم گیر متفاوت بود    ، به طوری كه د    ختران این د    و عامل را مؤثرتر می د    انستند    . نتایج 
1. Malik, Yaqoob & Aslam
2. Karolyn & Karen
3. Dong
4. Laksmi
5. Roman & Fiore
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آزمون كروسکال والیس نشان د    اد     گروه های سنی بالاتر نسبت به گروه های سنی پایین تر، عامل استفاد    ه از سالن 
مطالعه را مؤثرتر د    انستند    .

نتایج به د    ست آمد    ه از پژوهش جزایری سقی )1397( میزان اهمیت هریک از خد    مات ارائه شد    ه د    ر كتابخانه های 
عمومی برای افزایش مطالعه د    ر كود    كان و نوجوانان شهری و روستایی را نشان د    اد    . همچنین، نتایج این پژوهش 
نشان د    اد     تقریباً نزد    یک به نیمی از پاســخ گویان هفته ای یک بار یا بیشــتر از كتابخانه استفاد    ه می كرد    ند    . اكثر 
پاسخ گویان »وجود     كتاب های مناســب« را عامل مراجعه به كتابخانه برشمرد    ند     و د    انش آموزان تقاضا د    اشتند     تا 
از خد    مات جنبی د    ر كتابخانه های عمومی از طریق مد    رســه آگاه شوند    . همچنین، نتایج پژوهش مزبور نشان د    اد     
كه كود    كان و نوجوانان علاقۀ بیش تری به شركت د    ر فعالیت های فرهنگی نسبت به د    یگر خد    مات جنبی د    اشتند     
و بعضی از پاسخ گویان »نبود     امکانات مناســب برای اجرای برنامه های خد    مات جنبی« و »كمبود     وقت )به د    لیل 

د    انش آموز بود    ن اكثر اعضا(« را از عوامل عد    م استفاد    ه از خد    مات جنبی برشمرد    ند    . 
خد    مات جنبی كتابخانه های عمومی شهر اهواز برای نوجوانان 12-18 سال بر اساس رهنمود    های ایفلا و تأثیر 
این خد    مات د    ر اجتماعی شد    ن نوجوانان توسط میلانی فر و نوری )1399( ارزیابی شد    . نتایج پژوهش آن ها نشان 
د    اد     امانت بین كتابخانه ای مهم ترین خد    مت جنبی از د    ید    گاه نوجوانان بود    ه و به ترتیب بیشترین و كمترین میزان 
علاقه مند    ی ایشان به شركت د    ر خد    مات فعالیت های حمایت از آفرینش های اد    بی نوجوانان و مسابقات كتاب خوانی 
بود    ه است. به طور كلی، میزان رضایت نوجوانان از خد    مات جنبی كمی بالاتر از حد     متوسط بود     و اكثر آنان هد    ف از 
استفاد    ه از این خد    مات را پیشرفت تحصیلی و تنها 33 د    رصد     از پاسخ گویان این خد    مات را بر اجتماعی شد    ن خود     
مؤثر می د    انستند     كه بیانگر عد    م شناخت كافی مرد    م از تأثیر واقعی خد    مات كتابخانه ها است. مهم ترین مشکلات 

نیز ازنظر كاربران، نبود     فضای مناسب و كمبود     منابع مخصوص نوجوانان عنوان شد    .
د    ر میان پژوهش  های انجام شد    ه د    ر خارج از كشور، پژوهشی كه به طور خاص عبارت »خد    مات جنبی« را د    ر 
عنوان خود     به كار گرفته باشد     مشاهد    ه نشد    ، اما اجرای خد    مات جنبی د    ر قالب برنامه های مجزا د    ر بخش كود    كان 
كتابخانه های عمومی بررســی شد    ه اســت. د    ر میان پژوهش های انجام شد    ه د    ر د    اخل كشــور نیز به خصوص د    ر 
ســال های بعد     از 1390، بحث خد    مات جنبی و وفاد    اری مورد     توجه قرار گرفته است و پژوهشگرانی مانند     ملایی 
)1391(، كاكی، جمالی مهموئی و مکتبی فرد     )1392(، ملایی، شعبانی و رضایی آد    ریانی )1394(، لركي، سلیمیان 
و منصوري )1394(، كیان راد    ، فهیم نیا و نقشــینه )1396(، قنبری خشنو، تاجد    اران و كیانی خوزستانی )1395(، 
حریری و پاگرد    كار )1395(، پورعسگر خیاوی )1397(، جزایری سقی )1397(، اد    یب منش، خاصه و اد    یب منش 
)1398( و میلانی فر و نوری )1399( به بررسی تأثیر خد    مات جنبی د    ر كتابخانه ها به ویژه بخش كود    ک و نوجوان 
پرد    اخته اند    . حد    اد    یان و د    یگران )1391(، كشوری و گرایی )1394(، غفاری )1394(، محمد    یان )1395(، امینی 
و پشوتنی زاد    ه )1395(، امیرتیموری )1395(، محمد    یان )1395(، مظلوم، ســلطانی و سلطانی نژاد     )1396( و 
فاطمیان و فرهاد    پور )1397( نیز د    ر پژوهش های خود     به بررسی مباحث كیفیت خد    مات، رضایت و وفاد    اری كاربران 
كتابخانه ها پرد    اختند    ، اما به طور خاص پژوهشــی كه به بررسی نقش خد    مات جنبی بر وفاد    اری كاربران پرد    اخته 

باشد     تاكنون انجام نشد    ه است.

سؤالاتپژوهش
1. د    ر بخش كود    كان كتابخانه های عمومی استان خوزستان چه خد    مات جنبی ارائه می شود    ؟

2. وضعیت ارائۀ خد    مات جنبی شناسایی شــد    ه د    ر بخش كود    ک كتابخانه  های عمومی استان خوزستان چگونه 
است؟

3. رضایت اعضای بخش  كود    ک كتابخانه های عمومی استان خوزستان از خد    مات جنبی ارائه شد    ه چه میزان است؟
4. آیا بین رضایت از خد    مات جنبی ارائه شــد    ه و وفاد    اری اعضای بخش كود    ک كتابخانه  های عمومی استان 

خوزستان رابطه ای معناد    ار وجود     د    ارد    ؟
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روششناسیپژوهش
روش پژوهش حاضر از نوع روش آمیختۀ اكتشــافی است؛ زیرا پژوهشــگر نیاز د    ارد     ابتد    ا د    اد    ه های كیفی را 
گرد    آوری كند    . بد    ین منظور، ابتد    ا د    ر فاز كیفی پژوهش با مراجعه به كتابخانه های عمومی استان خوزستان و بررسی 
آیین  نامه  ها یک سیاهۀ وارسی شامل خد    مات جنبی بخش كود    كان طراحی شد    . این سیاهۀ وارسی د    اد    ه های كیفی 
پژوهش است. سپس د    ر فاز كمّی پژوهش، پرسش نامه ای بر اســاس د    اد    ه ها ی كیفی طراحی شد     و پس از بررسی 
روایی و پایایی آن كه آلفاي كرونباخ آن برابر با 0/722 تعیین شد    ه است، د    اد    ه های كمّی پژوهش گرد    آوری شد    . 
بنابراین، بر اساس د    اد    ه های كمّی متغیرهای مورد    مطالعه و با استفاد    ه از روش  های كمّی به سؤالات پژوهش پاسخ 

د    اد    ه شد    .
برای گرد    آوری د    اد    ه های این پژوهش، از د    و ابزار ســیاهۀ وارسی و پرسش نامه اســتفاد    ه شد    . سیاهۀ وارسی 
مورد    استفاد    ه د    ر این پژوهش یک فهرســت مربوط به خد    مات جنبی اســت كه از تعد    اد    ی پرسش  های بسته )با 
پاسخ  های بلی/خیر( تشکیل شد    ه است. د    ر حال حاضر، به د    لیل شــیوع ویروس كرونا، خد    مات جنبی كتابخانه ها 
علاوه بر ارائۀ خد    مات به صورت حضــوری د    ر كتابخانه هایی كه امکان ارائۀ خد    مات حضوری وجود     د    ارد     به صورت 

مجازی نیز ارائه می شود    . 
ابزار گرد    آوری د    اد    ه  های پژوهش، پرسش نامۀ ارزیابی میزان وفاد    اری مشتری )مقیمی و رمضان، 1390، مون 

كیو و لارنس1 2001( است. این پرسش نامه 9 مؤلفه و 27 گویه د    ارد     كه د    ر جد    ول زیر ارائه شد    ه  است.

جد    ول 1. مؤلفه های پرسش نامة ارزيابی ميزان وفاد    اری مشتری

شمارة گويه هامؤلفه های پرسش نامهرد    يف

1 تا 3وفاد    اری مشتری به ارائه كنند    ۀ خد    مات1

4 تا 6كیفیت كلی خد    مات2

7 و 8هزینه های خد    مات3

9 تا 11زمان د    ریافت خد    مات4

12 و 13د    شواری ارزیابی عملکرد     خد    مات5

14 تا 16د    انش ویژۀ ارائه د    هند    ۀ خد    مات د    ربارۀ مشتریان6

17 تا 19پاید    اری تأمین كنند    ۀ خد    مات7

20 و 21تخمین مسافت جغرافیایی تأمین كنند    ۀ خد    مات8

22 تا 27مقیاس عملکرد     كیفیت خد    مات9

سؤالات این پرسش نامه بر اساس مقیاس پنج گزینه ای لیکرت مطابق جد    ول 2 است.

جد    ول 2. طيف ليکرت

کاملًا موافقمموافقمنظری ند    ارممخالفمکاملًا مخالفم

54321

1. Moonkyu, Lee. Lawrence & Cunningham
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جامعۀ  آماری این پژوهش شامل همۀ اعضای كود    ک 7 تا 11 سال كتابخانه  های عمومی استان خوزستان د    ر سال 1399 
است كه تعد    اد     آنان 29072 نفر است. از تعد    اد     380 نفر پاسخ د    هند    ه، 156 نفر )41 د    رصد    ( د    ختر و 224 نفر )59 د    رصد    ( 
پسر بود    ه اند    . به لحاظ رد    ۀ سنی، 209 نفر )55 د    رصد    ( از پاسخ گویان مربوط به رد    ۀ سنی 7 تا 9 سال و 171 نفر )45 د    رصد    ( 
مربوط به رد    ۀ سنی 10 تا 11 سال هستند    . مد    ت زمان عضویت اعضای مورد    بررسی د    ر كتابخانه بد    ین صورت بود    : اعضای 
د    ارای 1 سال عضویت 26 د    رصد    ، اعضای د    ارای 2 ســال عضویت 20 د    رصد    ، اعضای د    ارای 3 سال عضویت 19/7 د    رصد     و 
اعضای د    ارای بیش از 3 سال عضویت 14 د    رصد     بود    ه اند    . د    ر خصوص میزان مراجعه به كتابخانه، 30 د    رصد     پاسخ د    هند    گان 
حد    اقل ماهی یک بار و 24/5 د    رصد     حد    اقل هر سه ماه یک بار به كتابخانه مراجعه می كرد    ند    ، اما فقط 9 د    رصد     آنان هر روز و 20 
د    رصد     حد    اقل هفته ای یک بار به كتابخانه مراجعه می كرد    ند     و بقیه د    ر بازۀ زمانی بیش از سه ماه به كتابخانه مراجعه د    اشتند    .

حجم نمونۀ مورد    بررسی با استفاد    ه از فرمول كوكران 380 نفر تعیین شد    . نمونه  گیری به روشِ خوشه  ای انجام شد    ، به این 
صورت كه ابتد    ا 5 شهرستان از استان خوزستان به روشِ تصاد    فی انتخاب شد     و سپس د    ر هر شهرستان 2 كتابخانۀ عمومی 
به صورت تصاد    فی انتخاب شد     كه د    ر مجموع 10 كتابخانه انتخاب شــد    ه است و د    ر هر كتابخانه 40 عضو كود    ک به صورت 
تصاد    فی انتخاب شد    ند     كه د    ر نهایت د    ر مجموع 400 عضو نمونۀ انتخابی نهایی بود    ند     و از آنان د    رخواست شد     كه پرسش نامۀ 

پژوهش را تکمیل كنند    .1
برای تحلیل د    اد    ه های پژوهش نیز روش  های آمار توصیفی و آمار استنباطی به كار گرفته شد    ه اند    . د    ر تحلیل توصیفی 
د    اد    ه  های جمع  آوری شد    ه د    ر خصوص متغیرهای پژوهش، از شــاخص  های مركزی و پراكند    گی استفاد    ه شد     و اطلاعات 
توصیفی این د    اد    ه  ها به صورت خلاصه و طبقه  بند    ی شــد    ه ارائه شد    ه اســت. د    ر اد    امه به  منظور پاسخ به سؤالات پژوهش، 
روش  های آمار استنباطی شــامل آزمون t تک نمونه  ای و آزمون هم بستگی اسپیرمن استفاد    ه شد    ند    . همۀ محاسبات نیز با 
استفاد    ه از نرم  افزار SPSS 23 انجام شد    ه اســت. محد    ود    یت های پژوهش را می توان عمد    تاً د    ر تکمیل پرسش نامه ها برای 
كود    كانی كه به تنهایی قاد    ر به تکمیل پرسش نامه نبود    ند     و لازم بود     با كمک والد    ین و یا مربیان تکمیل شود     بیان كرد    . د    ر این 
مورد    ، برای جلوگیری از افت كیفیت د    اد    ه های گرد    آوری شد    ه بر نحوۀ تکمیل پرسش نامه ها توسط والد    ین و مربیان نظارت 

شد     تا آن ها آنچه را نظر كود    ک بود     منعکس كنند    .

یافتههایپژوهش
سؤال اول پژوهش: د    ر بخش كود    ک كتابخانه    های عمومی استان خوزستان چه خد    مات جنبی ارائه می  شود    ؟

خد    مات جنبی بخش كود    كان كتابخانه های عمومی استان خوزستان د    ر جد    ول 3، ارائه شد    ه است.

جد    ول 3. خد    مات جنبی ارائه شد    ه د    ر بخش کود    ك کتابخانه های عمومی استان خوزستان

مسابقات هنریمسابقات كتاب خوانیارائۀ بروشورهای آموزشی و فرهنگی

كلاس های كمک آموزشیارسال منابع به صورت غیرحضوریآموزش روش های جست وجو د    ر اینترنت
اختصاص فضای مناسب برای 

كلاس های نویسند    گیاجراهای فرهنگی )موسیقی، فیلم و ...(د    سترسی به اینترنت
اختصاص فضا برای برگزاری 

كلاس های زبان انگلیسیتورهای معرفی كتابخانه و خد    ماتكلاس های خصوصی

برگزاری جشن های ملی و مذهبیبرنامه های فرهنگی مشترک با مد    ارسامانت بین كتابخانه ای

كارگاه های آموزش مهارت های فهرست تازه های كتاب نوجوان
جلسات شعرخوانی و نقد     شعرزند    گی و آسیب های اجتماعی

د    عوت از بازیگران و هنرمند    انحمایت از آفرینش های اد    بی نوجواناننمایشگاه كتاب

نمایشگاه های خیریه از صنایع د    ستی نوجوانانارائۀ خد    مات به گروه های خاصمعرفی كتاب و د    استان گویی
جلسات سخنرانی د    ر موضوعات 

برگزاری همایش و نشست های تجلیل از نویسند    گان، ورزشکاران و غیرهاجتماعی و آموزشی
علمی، فرهنگی و هنری

1. برای كود    كانی كه به طور مستقل قاد    ر به تکمیل پرسش نامه نبود    ند     تکمیل پرسش نامه با كمک والد    ین یا مربیان آن ها انجام شد    .
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سؤال د    وم پژوهش: وضعیت ارائۀ خد    مات جنبی شناسایی شد    ه د    ر بخش كود    ک كتابخانه  های عمومی استان 
خوزستان چگونه است؟

به منظور بررسی اینکه كد    ام یک از خد    مات جنبی د    ر بخش كود    كان كتابخانه های عمومی استان خوزستان اجرا 
می شود     از آزمون علامت استفاد    ه و بررسی شد     كه آیا میانۀ مشاهد    ات بزرگ تر از 3 است یا خیر. نتایج این آزمون د    ر 
جد    ول 4 د    ر ستون p ارائه شد    ه است. با توجه به این نتایج، ملاحظه می شود     كه مقد    ار p برای اكثر خد    مات ارائه شد    ه 
د    ر بخش كود    كان كوچک تر از 0/05 است. بنابراین، همۀ این خد    مات د    ر كتابخانه ها اجرا می شوند     (p<0.05) به جز 
سه خد    مت ارائۀ خد    مات به گروه های خاص، برگزاری جشن های ملی و مذهبی و د    عوت از بازیگران و هنرمند    ان 

 .(p>0.05)
مهم ترین خد    مات اجراشد    ه د    ر بخش كود    ک كتابخانه ها كه د    ر صد    ر لیست قرار د    ارند     عبارت اند     از: ارسال منابع 
به صورت غیرحضوری با میانگین 3/69، نمایشگاه كتاب با میانگین 3/67، ارائۀ بروشورهای آموزشی و فرهنگی با 
میانگین 3/55، فهرست تازه های كتاب نوجوان با میانگین 3/52، معرفی كتاب و د    استان گویی با میانگین 3/47، 
برنامه های فرهنگی مشــترک با مد    ارس با میانگین 3/36، امانت بین كتابخانه ای بــا میانگین 3/38، كلاس های 
كمک آموزشی با میانگین 3/31، جلسات شعرخوانی و نقد     شــعر با میانگین 3/24 و اختصاص فضا برای برگزاری 

كلاس های خصوصی با میانگین 3/29. 

سؤال سوم پژوهش: رضایت اعضای بخش  كود    ک كتابخانه های عمومی استان خوزستان از خد    مات جنبی 
ارائه شد    ه چه میزان است؟

نتایج آزمون t برای بررســی میزان رضایت اعضای بخش كود    ک د    ر جد    ول زیر ارائه شد    ه است. با توجه به این 
جد    ول، ملاحظه می شود     كه مقد    ار p برابر با 0 اســت كه چون كوچک تر از 0/05 است، نتیجه می شود     كه میزان 
رضایت اعضای بخش كود    ک اختلاف معناد    اری با 3 د    ارد    . با توجه به اینکه میانگین نمرات رضایت برابر با 3/27 است، 

نتیجه می شود     كه میزان رضایت اعضا از خد    مات جنبی ارائه شد    ه د    ر سطحی مطلوب قرار د    ارد    . 

جد    ول 4. نتايج آزمون t برای بررسی ميزان رضايت اعضای بخش کود    ك

tdfpانحراف معيارميانگينNمتغير

3803/270/5299/8403790/000رضايت

ســؤال چهارم پژوهش: آیا بین رضایــت از خد    مات جنبی ارائه شــد    ه و وفاد    اری اعضــای بخش كود    ک 
كتابخانه های عمومی استان خوزستان رابطه ای معناد    ار وجود     د    ارد    ؟

به منظور بررسی رابطۀ بین رضایت اعضا از خد    مات جنبی ارائه شد    ه و وفاد    اری آنان، میزان هم بستگی رضایت 
با وفاد    اری و زیرمؤلفه های آن سنجید    ه شد    . با توجه به اینکه د    اد    ه ها نرمال نبود    ند     از ضریب هم بستگی اسپیرمن 
استفاد    ه شــد    . جد    ول 5 این نتایج را ارائه می د    هد    . با توجه به این جد    ول، ملاحظه می شود     كه مقد    ار p برای همۀ 
ابعاد     وفاد    اری برابر با 0 است و چون كوچک تر از 0/05 است، نتیجه می شود     كه بین رضایت اعضای بخش كود    ک و 

وفاد    اری و همۀ ابعاد     آن رابطه ای معناد    ار وجود     د    ارد    . 
بر اساس این نتایج، ملاحظه می  شود     كه ضریب هم بستگی بین رضایت و وفاد    اری به ارائه  كنند    ۀ خد    مات برابر 
با 0/543 است كه چون مقد    اری مثبت است، نشان می  د    هد     كه بین این د    و متغیر رابطه ای مستقیم وجود     د    ارد    ؛ 

یعنی افزایش وفاد    اری اعضا می  تواند     به افزایش رضایت آنان منجر شود    . 
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جد    ول 5. آزمون هم بستگی اسپيرمن برای متغير رضايت با زيرمؤلفه های وفاد    اری

ppضريب هم بستگی با رضايتضريب هم بستگی با رضايتابعاد     وفاد    اریابعاد     وفاد    اری

000000//54354300//00وفاد    اری به ارائه كنند    ۀ خد    ماتوفاد    اری به ارائه كنند    ۀ خد    مات

000000//48448400//00كیفیت كلی خد    ماتكیفیت كلی خد    مات

000000//45845800//00هزینه  های خد    ماتهزینه  های خد    مات

000000//63063000//00زمان د    ریافت خد    ماتزمان د    ریافت خد    مات

000000//54454400//00د    شواری ارزیابی عملکرد     خد    ماتد    شواری ارزیابی عملکرد     خد    مات

000000//69869800//00د    انش ویژۀ ارائه  د    هند    ۀ خد    مات د    رباره مشتریاند    انش ویژۀ ارائه  د    هند    ۀ خد    مات د    رباره مشتریان

000000//54654600//00پاید    اری تأمین كنند    ۀ خد    ماتپاید    اری تأمین كنند    ۀ خد    مات

000000//61361300//00تخمین مسافت جغرافیایی تأمین كنند    ۀ خد    ماتتخمین مسافت جغرافیایی تأمین كنند    ۀ خد    مات

000000//69069000//00مقیاس عملکرد     كیفیت خد    ماتمقیاس عملکرد     كیفیت خد    مات

همچنین با توجه به جد    ول فوق، از میان ابعاد     وفاد    اری، د    انش ویژۀ ارائه د    هند    ۀ خد    مات د    ربارۀ مشــتریان با 
ضریب هم بستگی 0/698 بیشــترین هم بســتگی را با رضایت اعضا د    ارد    . بنابراین، هرچه د    انش ویژۀ ارائه  د    هند    ۀ 
خد    مات د    رباره مشتریان بیشتر باشد    ، رضایت بیشتر اعضا را د    ر پی خواهد     د    اشت. پس از آن، مقیاس عملکرد     كیفیت 
خد    مات، زمان د    ریافت خد    مات و تخمین مسافت جغرافیایی تأمین كنند    ۀ خد    مات به ترتیب با ضریب هم بستگی 
0/690 ، 0/630 و 0/613 از عوامل مهم د    ر تأمین رضایت اعضا محسوب می شوند    . پاید    اری تأمین كنند    ۀ خد    مات و 
د    شواری ارزیابی عملکرد     خد    مات به ترتیب با ضریب هم بستگی 0/546 و 0/544 نیز نقشی بسزا د    ر تأمین رضایت 
اعضا د    ارند    . د    ر نهایت، هزینه های خد    مات و كیفیت كلی خد    مات به ترتیب با ضریب هم بستگی 0/458 و 0/484 

رابطه ای مستقیم با رضایت اعضا از خد    مات جنبی كتابخانه د    ارند    .

بحثونتیجهگیری
د    ر خصوص وضعیت ارائۀ خد    مات جنبی شناسایی شــد    ه د    ر بخش كود    ک كتابخانه  های عمومی اســتان 
خوزستان، مهم ترین خد    مات اجراشد    ه د    ر بخش كود    ک كتابخانه ها كه د    ر صد    ر لیست قرار د    ارند     عبارت اند     از: 
ارسال منابع به صورت غیرحضوری با میانگین 3/69، نمایشگاه كتاب با میانگین 3/67، ارائۀ بروشورهای آموزشی 
و فرهنگی با میانگین 3/55، فهرســت تازه های كتاب نوجوان با میانگین 3/52، معرفی كتاب و د    استان گویی با 
میانگین 3/47، برنامه های فرهنگی مشترک با مد    ارس با میانگین 3/36، امانت بین كتابخانه ای با میانگین 3/38، 
كلاس های كمک آموزشی با میانگین 3/31، جلسات شعرخوانی و نقد     شــعر با میانگین 3/24 و اختصاص فضا 
برای برگزاری كلاس های خصوصی با میانگین 3/29. بیــن كتابخانه ها نیز تفاوتی معناد    ار د    ر خصوص خد    مات 

قابل ارائه وجود     د    ارد    .
كاكی، جمالی مهموئی و مکتبی فرد     )1392(، كیان راد    ، فهیم نیا و نقشینه )1396(، قنبری خشنو، تاجد    اران 
و كیانی خوزستانی )1395(، اد    یب منش، خاصه و اد    یب منش )1398( و جزایری سقی )1397( د    ر پژوهش های 
خود     خد    مات جنبی ارائه شد    ه د    ر جامعۀ پژوهش خود     را ارزیابی كرد    ه بود    ند     و به گونه ای می توان پژوهش آنان 
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را با پژوهش حاضر هم سو د    انســت. همچنین، د    ر پژوهش میلانی فر و نوری )1399( نیز امانت بین كتابخانه ای 
به عنوان مهم ترین خد    مات جنبی برای نوجوانان معرفی شــد     كه د    ر پژوهش حاضر نیز امانت بین كتابخانه ای 
به عنوان یکی از خد    مات ارائه شد    ه برای كود    كان 7 تا 11 سال اجرا می شود    . د    ر نتیجه، نتیجۀ آن با پژوهش حاضر 

تا حد    ود    ی هم سو است.
د    ر خصوص رضایت اعضای بخش  كود    ک كتابخانه های عمومی استان خوزستان از خد    مات جنبی ارائه شد    ه 
نیز لازم به ذكر است همیشــه حق با مشتری است. این عبارت، جمله ای آشــنا د    ر سراسر جهان به خصوص د    ر 
مشاغل خد    ماتی است. ازاین رو، خد    مات ارائه شد    ه توســط كتابخانه های عمومی نیز د    ر نهایت بایستی برحسب 
د    ید    گاه و نظرهای كاربران ارزیابی شــود    . ارائۀ خد    ماتی كه مورد     قبول و نیاز مشتری نباشد     نتیجه  ای جز هد    ر 
د    اد    ن وقت و سرمایه د    ر بر ند    ارد    . بررســی خد    مات به ویژه خد    مات جنبی از د    ید    گاه كاربران می تواند     معیاری 

مناسب برای ارزیابی موفقیت كتابخانه ها د    ر این حوزه باشد    .
امروزه، اغلب كتابخانه های عمومی كشــور د    ر صورت د    اشــتن فضای كافی د    ارای بخش مجزای كود    ک و 
نوجوان هســتند     و به د    لایل مختلفی مانند     رایگان بود    ن و یا ارزان بود    ن خد    مات نسبت به سازمان های مشابه، 
تنوع خد    مات جنبی ارائه شد    ه توســط كتابخانه ها، گران بود    ن كتاب و منابع علمی و نبود     محیط امن و مطمئن 
برای گروه های د    وستانه و علمی برای كود    كان و نوجوانان د    ر خارج از این محیط و امکان حضور والد    ین آنان د    ر 
كتابخانه با استقبال خوبی از سوی این قشر مواجه هستند    . البته، میزان این استقبال منوط به موارد    ی همچون 
وجود     كتابد    ار و مسئول خوش   اخلاق و خلاق د    ر كتابخانه، وجود     كتابخانه د    ر نزد    یکی محل سکونت به خصوص 

د    ر شهرهای بزرگ و توجه كتابد    ار به نیاز و علایق كود    كان و نوجوانان است.
د    ر خصوص رابطۀ بین رضایت از خد    مات جنبی ارائه شــد    ه و وفاد    اری اعضای بخش كود    ک كتابخانه  های 
عمومی اســتان خوزســتان نیز می توان گفت د    ر حال حاضر د    ر كشور به واســطۀ رابطۀ مناسب و د    وسویه بین 
كتابخانه های عمومی و مد    ارس، كود    كان و نوجوانان از طریق مد    ارس به مراجعه به كتابخانه تشــویق می شوند     
یا به صورت گروهی از كتابخانه بازد    ید     می كنند    . همچنین، والد    ینی كه خود     اهل مطالعه و مراجعه به كتابخانه 
هستند     نیز فرزند    ان خود     را برای اســتفاد    ه از خد    مات به كتابخانه می آورند    . د    ر نتیجه، می توان گفت كه اكثر 
كود    كان و نوجوانان ما تجربۀ مراجعات یک یا د    و بار را به كتابخانه های عمومی د    ارند    . اینجاست كه نقش و وظیفۀ 
كتابد    اران مهم می شود    . اخلاق كتابد    ار و خد    مات ارائه شد    ه از ســوی كتابخانه باید     به گونه ای باشد     كه با كسب 
رضایت و خرســند    ی كود    ک، او را به مراجعۀ مجد    د     به كتابخانه ترغیب كند    . وجود     محیطی خشک و بی روح و 
كتابد    اری بد    اخلاق كه تنها كارش نشستن پشت میز و امانت منابع چاپی است هیچ جذابیتی برای كود    ک ند    اشته 
و مانع مراجعۀ مجد    د     او به كتابخانه می شود     مگر د    ر صورتی كه از طریق والد    ین یا مد    ارس مجبور به این كار شود    . 
د    ر نتیجه، كتابد    ار باید     هنگام مراجعۀ كود    ک با مهربانی و خوش رویی با او برخورد     كند     و به خصوص د    ر بخش 
كود    ک و نوجوان كه د    ر اكثر كتابخانه های عمومی سطح كشور د    ر حال حاضر وجود     د    ارد    ، فضایی مطبوع و شاد     را 
با استفاد    ه از جذابیت های د    ید    اری- شنید    اری ایجاد     كند    . تزیین د    یوار و سقف با رنگ ها و تصاویر شاد    ، زیراند    ازها 
و صند    لی های راحت و مناسب برای كود    كان، وجود     اسباب بازی و ابزار نقاشی برای استفاد    ۀ گروهی كود    كان و 
نمایش و پخش موسیقی و كلیپ های كود    كانۀ شاد     از طریق تلویزیون از جمله اقد    اماتی است كه می تواند     رضایت 
كود    ک را از مراجعه به بخش كود    ک تأمین كند    . د    ر مورد     خد    مات نیز باید     كتابد    ار توجه د    اشته باشد     كه خد    مات 
ارائه شد    ه برای قشر كود    ک و نوجوان د    ر عصر حاضر با خد    مات سنتی معمولی كتابخانه متفاوت است. علاوه بر 
نیاز به خد    مات سنتی یعنی امانت منابع چاپی مختص كود    ک و نوجوان، ارائۀ خد    مات جنبی متنوع، جذاب و شاد     
نیز د    ر راستای جذب كود    كان به كتابخانه، تأمین رضایت و د    ر نتیجه كسب وفاد    اری و علاقۀ آنان برای مراجعه  
و استفاد    ۀ ماد    ام العمر آنان از كتابخانه نیز مورد    نیاز است. این خد    مات باید     برای كود    كان متفاوت و تا حد     ممکن 
جذاب تر از امکانات و سرگرمی هایی باشد     كه د    ر خارج از كتابخانه برای آنان وجود     د    ارد    . اگر اینترنت، تلویزیون 
یا پارک جذابیت بصری زیاد    ی برای كود    ک د    ارد    ، خد    مات كتابخانه نیز باید     به گونه ای باشد     كه بتواند     علاوه بر 
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مقابله، تا حد     ممکن از ظرفیت این جذابیت ها استفاد    ه كند    . ارائۀ خد    مات جنبی مجازی مانند     مسابقات آنلاین، 
برگزاری نشســت های كتاب خوان، معرفی و نقد     كتاب به صورت گروهی از طریق شبکه های اجتماعی مجازی 
مانند     اینستاگرام، اجرای برنامه های مرتبط با كتاب و كتاب خوانی د    ر شــبکه های استانی توسط كتابخانه های 
عمومی سطح شهرستان و تشکیل مسابقات با حضور كود    كان، والد    ین یا معلمان آنان و كتابد    ار د    ر پارک از جملۀ 

این ظرفیت ها است. 
د    ر میان پژوهش های انجام شد    ه د    ر خارج از كشور، نتایج این پژوهش با نتایج پژوهش های كیرون و د    یلجت1 
)2011(، وانتارا2 )2015(، تان، چن و یانــگ3 )2017(، اه4ُ )2020(، ریزكی5 و همــکاران )2020( و تئوام6 و 
همکاران )2022( هم سو اســت و د    ر میان پژوهش های انجام شد    ه د    ر خارج از كشــور نیز حد    اد    یان و د    یگران 
)1391(، كشوری و گرایی )1394(، محمد    یان )1395(، مظلوم، ســلطانی و سلطانی نژاد     )1396( و فاطمیان 
و فرهاد    پور )1397( د    ر پژوهش های خود     رابطۀ معناد    ار رضایت از خد    مات جنبی ارائه شد    ه با وفاد    اری اعضا را 

تأیید     كرد    ه اند    . 
هد    ف اصلی ارائۀ خد    مات جنبی د    ر كتابخانه های عمومی، تشــویق و ترغیب افــراد     به كتاب خوانی و تبد    یل 
كتابخانه از صرفاً مخزن كتاب به مکانی پویا و منفعل برای د    سترسی به نیازهای فرهنگی، اجتماعی و علمی جامعه 
اســت. توجه به خد    مات جنبی د    ر كتابخانه ها بد    ون توجه به افراد    ی كه آن ها را بــه كار می برند     معنایی نخواهد     
د    اشت. ســطح نیاز یک كود    ک به كتابخانه با یک د    انشــجو یا محقق و به طور كلی بزرگ سالان متفاوت است. با 
توجه به این مســئله، نهاد     كتابخانه های عمومی كشور به خصوص د    ر ســال های اخیر با ایجاد     بخش كود    ک د    ر 
كتابخانه های تحت پوشش خود    ، ارســال منابع و تجهیزات خاص كود    ک و نوجوان و اجرای برنامه ها و خد    مات 
جنبی گوناگون د    ر سطوح مختلف توجه خاصی را به این قشر به عنوان آیند    ه سازان كشور اختصاص د    اد    ه است تا 
علاوه بر جذب كود    كان و نوجوانان به كتابخانه بتواند     حضور د    ر كتابخانه و استفاد    ه از خد    مات كتابخانه را به عنوان 
بخش جد    ایی ناپذیر زند    گی د    ر آنان نهاد    ینه ســازد     و د    ر نتیجه فرهنگ كتاب و كتاب خوانی را د    ر جامعه ارتقا و 

بهبود     بخشد    . 
د    ر این زمینه، نهاد     كتابخانه های عمومی سیاهه ای از خد    مات جنبی را كه كتابخانه های عمومی می توانند     
برای اعضای كود    ک و نوجوان خود     اجرا كنند     تد    وین كرد    ه اســت و هر كتابخانه بســتگی به نیاز جامعۀ خود    ، 
بود    جه، تعد    اد     نیروها و علاقه مند    ی و خلاقیت كتابد    ار اقد    ام به اجرای این برنامه ها می كند     )نهاد     كتابخانه های 
عمومی كشور،1390(. مسئلۀ مهم این است كه اعضای كود    ک و به خصوص والد    ین آن ها از این خد    مات راضی 
باشند     و نسبت به شركت و اســتفاد    ۀ مجد    د     از این خد    مات ترغیب شــوند    . كارایی و اثربخشی خد    مات جنبی 
كتابخانه بر گذراند    ن بهینۀ اوقات فراغت، پیشــرفت تحصیلی، فرد    ی و اجتماعــی و توانایی حضور د    ر جامعه و 
افزایش ســرانۀ مطالعه باید     برای كود    ک و والد    ین آن ها مشــخص باشــد    . وقتی این نتایج و اهمیت حضور د    ر 

برنامه های كتابخانه برای فرد     مشخص شود    ، وفاد    اری او به كتابخانه افزایش می یابد    . 
برای رســید    ن به این هد    ف، مشکلات متعد    د    ی پیش رِوی كتابخانه ها اســت. بود    جۀ اند    ک و وجود     رقبای 
قد    رتمند    ی مانند     اینترنت و رسانه های د    یجیتالی از جملۀ این مشکلات است. بهترین راه برای حل این مشکل، 
اســتفاد    ه از ظرفیت این رقبا برای ارائۀ خد    مات به كود    كان اســت كه هم می تواند     بود    جۀ مورد    نیاز را تا حد    ی 
كاهش د    هد     و هم خد    مات ارائه شد    ه برای كود    كان را جذاب تر و متنوع تر سازد    . كمبود     نیروی كتابخانه ها نیز یکی 
د    یگر از مشکلات آنان د    ر اجرای اثربخش خد    مات جنبی اســت. به طور كلی، كتابد    اران برای اجرای برنامه های 
جنبی چند    ان اختیار یا بود    جه ای ند    ارند    ، د    ر حالی كه این كتابد    اران هستند     كه با جامعه سروكار د    ارند     و بهتر 

1. Kiran & Dilgit
2. Wantara
3. Tan, Chen & Yang
4. Oh
5. Rizky
6. Twum
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تشخیص می د    هند     چه برنامه هایی لازم است اجرا شود     و چه امکاناتی برای این كارها نیاز است. مهم ترین مشکل 
د    ر كتابخانه های عمومی وابسته به نهاد     كتابخانه های عمومی ند    اشتن نیرویی است كه مستقل از نیروی د    یگر 
بخش ها خد    مات جنبی را پیگیری و اجرا كند    . تعد    اد    ی از كتابد    اران علاوه بر وظایف سنتی خود     بستگی به علاقه 
و وقت خود     این خد    مات را برای اعضا ارائه می كنند     و از آنجا كه هیچ حقوق یا پاد    اشــی بابت این كار به كتابد    ار 
د    اد    ه نمی شود    ، بسیاری از كتابد    اران مایل به انجام این كار نیستند     و اگر هم انجام د    هند     آن طور كه شایسته است 

وقت یا توجه كافی به خد    مات جنبی اختصاص نمی د    هند    . 
به طور كلی، اهمیت اجرای خد    مات جنبی و برنامه های فرهنگی د    ر كتابخانه های عمومی د    ر حال حاضر بر 
كسی پوشید    ه نیست و هد    ف پژوهش حاضر نیز شناساند    ن خد    مات جنبی محبوب و اثبات تأثیر این خد    مات بر 
رضایت و وفاد    اری اعضای كود    ک كتابخانه های عمومی استان خوزستان بود    . امید     است نتایج این پژوهش بتواند     

مورد     استفاد    ۀ نهاد     كتابخانه های عمومی كشور قرار گیرد    .

پیشنهادهایکاربردیبراساسیافتههایاینپژوهش
    معرفی خد    مات و برنامه های جنبی ارائه شد    ه توسط كتابخانه های عمومی استان خوزستان به طرق جذاب 
و ترغیب كنند    ه از طریق فضای مجازی، صد    اوســیما و حضور د    ر اجتماعات فرهنگی با حضور والد    ین و مربیان و 

معلمان مد    ارس و كود    كان و نوجوانان.
    پیشــنهاد    ات مرتبط با نتایج ســؤال د    وم: وضعیت ارائۀ خد    مات جنبی شناسایی شــد    ه د    ر بخش كود    ک 

كتابخانه  های عمومی استان خوزستان چگونه است؟
    استفاد    ه از اعضای كود    ک مشتاق به عنوان همیار كتابد    ار به صورت د    وره ای با انتخاب خود     اعضای كود    ک تا 
از این طریق علاوه بر تمایل بیشتر كود    كان به شركت د    ر فعالیت های كتابخانه، روحیۀ همکاری و رابطۀ د    وستانه 

بین اعضای كود    ک نیز تقویت شود    . 
    استفاد    ه از روش های جذاب و خلاقانه برای د    ســتیابی كود    كان به منابع و خد    مات كتابخانه كه د    ر حقیقت 
به  نوعی حس كنجکاوی كود    ک را برانگیزاند     )برای مثال تونل كتاب، بد    ین صورت كه كود    ک برای د    ستیابی به كتاب 

خود     باید     از تونلی كه حاوی سؤالات یا چیستان های جالب است عبور كند    (.
    استفاد    ه از علایق، خلاقیت و آثار هنری خود     كود    كان )از قبیل كارد    ستی و نقاشی( به منظور تزیین بخش 

كود    ک تا از این طریق كود    كان خود     را به نوعی د    ر فعالیت های كتابخانه سهیم بد    انند    . 
    استفاد    ه از لباس و گویش محلی هنگام قصه گویی.

    رســانه های د    یجیتالی و فضای مجازی د    ر حال حاضر از محبوبیت بسیاری د    ر میان قشر كود    ک و نوجوان 
برخورد    ار است ازاین رو، پیشنهاد     می شود     كتابد    اران از جذابیت های این رسانه ها برای اطلاع رسانی و ارائۀ خد    مات 

جنبی كتابخانۀ خود     استفاد    ه كنند    . 
    پیشنهاد    ات مرتبط با نتایج سؤال سوم: رضایت اعضای بخش  كود    ک كتابخانه های عمومی استان خوزستان 

از خد    مات جنبی ارائه شد    ه چه میزان است؟
    نمایش مزایا و معایب استفاد    ه از فضای مجازی و ترویج فرهنگ كتاب خوانی د    ر میان كود    كان با استفاد    ه از 

قصه ها، كارتون و انیمه های جذاب و مورد    علاقۀ آنان.
    همکاری مستمر با مد    ارس د    ر اجرای خد    مات جنبی و د    ر صورت امکان تشکیل كلاس های فرهنگی د    ر بخش 
كود    ک كتابخانه ها توسط كتابد    ار و معلمان. اجرای برنامه های گروهی د    ر محیطی جذاب و شاد     جذابیت بیشتری 
برای كود    كان د    ارد     كه علاوه بر آشنایی هرچه بیشتر كود    ک با كتاب و كتابخانه منجر به نهاد    ینه شد    ن حضور مد    اوم 

و كسب وفاد    اری كود    ک نسبت به كتابخانه می شود    .
    حضور مد    اوم و هفتگی كتابد    اران د    ر ســایر اماكن فرهنگی مرتبط با كود    كان مانند     كانون پرورش فکری 

كود    كان و نوجوانان، مد    ارس و... و شركت د    ر برنامه های آنان و اجرای خد    مات جنبی كتابخانه د    ر این اماكن.
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    انتخاب كتابد    ار كود    ک آموزش د    ید    ه و آشنا با روان شناسی كود    كان برای كتابخانه های عمومی؛ 
    د    عــوت از والد    ین به خصوص مــاد    ران برای قصه گویی و انتخــاب د    وره ای یکی از والد    یــن به عنوان رابط 

خانواد    ه های عضو كتابخانه. 

پیشنهادهایپژوهشهایآینده
    توصیه می شود     د    ر آیند    ه پژوهشــی انجام شــود     كه د    ر آن خد    مات جنبی مورد    نیاز اعضای كود    ک و 

نوجوان از د    ید    گاه كتابد    اران و مد    یران كتابخانه ها، والد    ین و معلمان بررسی شود    .
    توصیه می شود     د    ر آیند    ه پژوهشی انجام شود     كه د    ر آن خد    مات جنبی د    ر استان های د    یگر بررسی شد    ه 

و نتایج آن با نتایج پژوهش حاضر مقایسه شود    . 
    توصیه می شود     د    ر آیند    ه پژوهشی انجام شود     كه د    ر آن خد    مات جنبی ارائه شد    ه د    ر كشورهای د    یگر 
بررسی شود     و امکان پیاد    ه سازی این خد    مات با توجه به فرهنگ ایرانی و اسلامی و بود    جۀ كتابخانه های عمومی 

مد    نظر قرار گیرد    . 
    توصیه می شود     د    ر آیند    ه پژوهشی انجام شــود     كه د    ر آن خد    مات جنبی كتابخانه های وابسته به نهاد     
كتابخانه های عمومی با خد    مات جنبی د    یگر اماكن فرهنگی مرتبط با كــود    كان مانند     كانون پرورش فکری 

كود    كان و نوجوانان مقایسه شود    . 
    توصیه می شود     د    ر آیند    ه پژوهشی انجام شود     كه د    ر آن كارایی هر كد    ام از خد    مات جنبی انجام شد    ه 

د    ر كتابخانه های عمومی مورد     بررسی و عوامل موفقیت این خد    مات شناسایی و تقویت شود    . 
    توصیه می شود     د    ر آیند    ه پژوهشی انجام شــود     كه د    ر آن تأثیر خد    مات جنبی بر عوامل د    یگری مانند     

اعتماد    ، تعهد    ، خلاقیت و... كاربران یا كتابد    اران سنجید    ه شود    . 
    توصیه می شــود     د    ر آیند    ه پژوهشــی انجام شــود     كه د    ر آن خد    مات جنبی موفق و محبوب كاربران 

گروه های سنی مختلف كود    ک و نوجوان د    ر سطح ملی شناسایی و معرفی شود    . 
    توصیه می شــود     د    ر آیند    ه پژوهشــی انجام شــود     كه د    ر آن تأثیر اجرای خد    مات جنبی بر روحیه و 

رضایت مند    ی شغلی كتابد    اران سنجید    ه شود    . 
    توصیه می شود     د    ر آیند    ه پژوهشی انجام شود     كه د    ر آن عملکرد     نهاد     كتابخانه های عمومی كشور د    ر 

برنامه ریزی و اجرای خد    مات جنبی د    ر سطح كشور مورد     بررسی و ارزشیابی قرار گیرد    . 
    توصیه می شــود     د    ر آیند    ه پژوهشی انجام شود     كه د    ر آن بررسی شــود     كه اجرای خد    مات جنبی د    ر 
كتابخانه های عمومی بر اشــتهار و مقبولیت عمومی این كتابخانه ها از د    ید    گاه گروه های سنی مختلف جامعه 

چه تأثیری می گذارد    .
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منابع
اد    یب منش، مرضیه؛ خاصه؛ علی اكبر؛ و اد    یب منش، مرزبان )1398(. شناسایی خد    مات جنبی د    ر كتابخانه های عمومی استان كرمانشاه و نقش 

آن ها د    ر جذب و نگهد    اشت كود    كان و نوجوانان. تحقیقات اطلاع رسانی و كتابخانه های عمومی، 25)1(، 153-178.

اسد    ی، مریم )1389(. بازاریابی اطلاعات. تهران: چاپار. 

افخمی، فاطمه )1396(. بررسی نیازهای اطلاعاتی نوجوانان از كتابخانه های عمومی شهر شیراز ]پایان نامۀ كارشناسی ارشد    [. د    انشگاه شیراز.

امیرتیموری، محبوبه )1395(. چگونگی وفاد    ارسازی كاربران كتابخانه های عمومی كرمان ]پایان نامۀ كارشناسی ارشد    [. د    انشگاه شهید     باهنر 
كرمان[.

امینی، مریم؛ و پشوتنی زاد    ه، میترا )1395(. سنجش سطح وفاد    اری كاربران كتابخانۀ د    انشکد    ۀ اد    بیات و علوم انسانی د    انشگاه تهران نسبت به 
خد    مات كتابخانه و تعیین شاخص های مؤثر بر آن. كتابد    اری و اطلاع رسانی، 19)4(، 84-57.

پورعسگر خیاوی، آذر )1397(. خد    مات جنبی د    ر كتابخانه های عمومی استان ارد    بیل و تأثیر آن د    ر تشویق كاربران كود    ک و نوجوان ]پایان نامۀ 
كارشناسی ارشد    [. د    انشگاه علامه طباطبائی.

تاج الد    ینی، اورانوس؛ و امیرتیموری، محبوبه )1396(. پاراد    ایم نظریه ای وفاد    ارسازی كاربران كتابخانه های عمومی. كتابد    اری و اطلاع رسانی، 
.142-122 ،)3(20

جزایری سقی، عفت )1397(. بررسی نقش خد    مات جنبی كتابخانه های عمومی شهرستان گناباد     د    ر تشویق كود    كان و نوجوانان شهرستان 
گناباد     به مطالعه ]پایان نامۀ كارشناسی ارشد    [. د    انشگاه فرد    وسی مشهد    .

حد    اد    یان، علیرضا؛ كفاشان، مجتبی؛ آسمان د    ره، یاسر؛ رضایی زاد    ه، فاطمه؛ و احسانی، حسینه )1391(. پیش شرط ها و پیامد    های وفاد    اری 
مراجعان كتابخانه ها: طراحی الگوی وفاد    اری مراجعان كتابخانۀ مركزی آستان قد    س رضوی. پژوهش نامۀ كتابد    اری و اطلاع رسانی، 2)2(، 

.158-137

حریری، نجلا؛ و پاگرد    كار، یاسمین )1395(. تأثیر قصه گویی د    ر كتابخانه های عمومی بر افزایش خلاقیت كود    كان پیش د    بستانی: یک پژوهش 
تجربی. تحقیقات اطلاع رسانی و كتابخانه های عمومی، 22)2(، 212-195.

رولی، جنیفر )1388(. بازاریابی اطلاعات )مریم اسد    ی، مترجم(. تهران: چاپار. 

غفاری، سعید     )1394(. بررسی عوامل مؤثر بر وفاد    اری كاربران كتابخانه های عمومی شهر قم: براساس مد    یریت ارتباط با مشتری. مد    یریت 
اطلاعات و د    انش شناسی، 2)3(، 72-53.

فاطمیان، مریم؛ و فرهاد    پور، محمد    رضا )1397(. تأثیر كیفیت خد    مات بر وفاد    اری و رضایتمند    ی كاربران با نقش میانجی ارزش اد    راک شد    ۀ 
خد    مات: مطالعۀ مورد    ی كتابخانه های عمومی استان خوزستان. تحقیقات اطلاع رسانی و كتابخانه های عمومی، 24)4(، 544-523.

فخارطبســی، ملیحه )1396(. عوامل مؤثر بر میزان اشتیاق به بازگشــت كود    كان و نوجوانان به كتابخانه، از د    ید     مراجعان كود    ک و نوجوان 
كتابخانه های عمومی شهر مشهد    . پژوهش نامۀ  كتابد    اری و اطلاع رسانی، 7)2(، 76-61.

قنبری خشنو، مریم؛ تاجد    اران، منصور؛ و كیانی خوزستانی، حسن )1395(. وضعیت و امکانات موجود     كتابخانه های عمومی استان همد    ان د    ر 
ارائۀ خد    مات جنبی به استفاد    ه كنند    گان از د    ید    گاه كتابد    اران. نظام ها و خد    مات اطلاعاتی، 5)4،3(، 94-83.

كاكی، مریم؛ جمالی، حمید    رضا؛ و مکتبی فرد    ، لیلا )1392(. خد    مات جنبی كتابخانه های عمومی و نقش آن د    ر جذب كود    كان به كتابخانه ها. 
نظام ها و خد    مات اطلاعاتی، 2)4(، 32-21.

كشوری، مریم؛ و عبد    اللهی، محمد    صاد    ق )1392(. تقویت وفاد    اری مشــتریان كتابخانه ها با استفاد    ه از رسانه های اجتماعی. مطالعات ملی 
كتابد    اری و سازمان د    هی اطلاعات، 24)1(، 93-76.

كشوری، مریم؛ و گرایی، احســان )1394(. نقش تعد    یل كنند    ۀ د    رگیری مشــتریان د    ر خد    مات بر رابطۀ ارزش اد    راک شد    ه و رضایتمند    ی با 
وفاد    اری مشتریان كتابخانه های عمومی )مطالعۀ مورد    ی: كتابخانه های عمومی غرب كشور(. پژوهش نامۀ كتابد    اری و اطلاع رسانی، 5)1(، 

.221-234

كیان راد    ، زهرا؛ فهیم نیا، فاطمه؛ و نقشینه، ناد    ر )1396(. ارزیابی خد    مات جنبی كتابخانه های وابسته به نهاد     كتابخانه  های عمومی شهر تبریز و 
نقش آن د    ر توسعۀ فرهنگ مطالعه مخاطبان كود    ک و نوجوان آن. پژوهش نامۀ كتابد    اری و اطلاع رسانی، 7)2(، 60-41.

لركي، پریسا؛ سلیمیان، ملیحه؛ و منصوري، علي )1394(. ارزیابي خد    مات جنبي د    ر كتابخانه هاي عمومي شهر فولاد    شهر و تأثیر آن بر میزان 
جذب مخاطبان: از د    ید    گاه كاربران ]ارائۀ مقاله[. همایش ملي كتابخانه هاي عمومي عوامل و موانع جذب و توسعۀ مخاطب، اصفهان، ایران.

محمد    یان، زهرا )1395(. شناسایی عوامل اثرگذار بر وفاد    اری مراجعان و تأثیر وفاد    اری بر پیامد    ها د    ر كتابخانۀ مركزی د    انشگاه فرد    وسی مشهد     
]پایان نامۀ كارشناسی ارشد    [. د    انشگاه فرد    وسی مشهد    .
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مظلوم، جلال؛ سلطانی، مرتضی؛ و سلطانی نژاد    ، نیما )1396(. بررسی تأثیر خد    مات ارائه شد    ه بر ارزش اد    راک شد    ه، رضایت و وفاد    اری كاربران 
كتابخانه های عمومی كشور )مطالعۀ مورد    ی: شهر رشت(. تحقیقات اطلاع رسانی و كتابخانه های عمومی، 23)1(، 123-111.

مقیمی، سید    محمد    ؛ و رمضان، مجید     )1390(. ارزیابی میزان وفاد    اری مشتری. تهران: انتشارات راه د    ان. 

ملایی، ابراهیم )1391(. شناسایی راه های بهبود     خد    مات جنبی د    ر كتابخانه های عمومی استان اصفهان از د    ید    گاه كاربران بر مبنای رهنمود    های 
ایفلا و یونسکو ]پایان نامۀ كارشناسی ارشد    [. د    انشگاه اصفهان.

ملایی، ابراهیم؛ شعبانی، احمد    ؛ و قضاوی خوراسگانی، رقیه )1394(. بهبود     خد    مات جنبی د    ر كتابخانه های عمومی استان اصفهان از د    ید    گاه 
كاربران بر اساس عوامل جمعیت شناختی. د    انش شناسی، 8)31(، 95-81.

میلانی فر، نغمه؛ و نوری، مریم )1399(. چالش ها و فرصت های كتابخانه های عمومی شهر اهواز برای جذب نوجوانان د    ركتابخانه های عمومی د    ر 
كرانۀ كارون و كرخه. د    ر احمد     شعبانی و منصور كوهی رستمی )سرویراستاران(، مجموعه مقالات همایش های ملی كاركرد    های اجتماعی 

كتابخانه های عمومی. تهران: نشر چاپار
نهاد     كتابخانه های عمومی كشور )1390(. مجموعه د    ستورالعمل های اد    ارۀ كتابخانه های عمومی. اد    ارۀ كل امور كتابخانه های نهاد     كتابخانه های 

عمومی كشور؛ انتشارات كتاب نشر.
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