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Abstract 
Purpose: The purpose of this study was to measure the public library members's loyalty 

(covered by the public library institution of the country) in Tabriz city according to the 

systematic viewpoint. 
 

Methodology:  The research is applied in a descriptive way. The statistical population consists 

of 4,427 new members (17,138 people) of public libraries in 2015 and renewed their 
membership in 2016, They are called as customers' loyal. Using a random sampling method 

from the Krejsi and Morgan table, 351 people were selected. Data were collected by a 

researcher-made check list and required data were extracted from the system. SPSS22 software 

was used to analyze the data. In analyzing data, descriptive statistics were used at frequency, 
graph, mean, standard deviation and inferential statistics in independent t-test, one-way 

ANOVA and Chi-square test. 
 

Findings: The findings showed that women with a 52/6% membership extension in 2016 were 

in the majority. The highest frequency of extension members with 62% is related to the age 
group of 19 to 40 years. The age group of 13 to 18 years old with 19% and the age group of 7 

to 12 years old with 9% ranked in the scond and, third. 

 
Conclusion: The results showed that the total loyalty rate of the members of Tabriz public 

libraries was 26%. 
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 کیدهچ

هاخ عمددیای حت ددش ویشددش ن دداد هدددپ ودد وهش ،اسددر، سددن ش ایددیان واددادارخ اع دداخ کتا  اندد  هدددپ پددژوه :
 .رستان تبریی   ا تیج     دیدگاه سیستمی اسشهاخ عمیای کشیر( ش کتا  ان 

 

ش. جااعدد  از نددیک کدار ردخ اسدش کد   د  روف تییددیشی ویمایشدی یدیرت گراتد  اسد ،اسدر ود وهش : پدژوه انجدا   روش
نشددر  ددا اسددتشاده از روف  ۴۴۲۷انددد. از  ددی  هاخ عمددیای در آادهنشددر از کددض اع ددایی کدد   دد  ع ددییش کتا  اندد  ۴۴۲۷آاددارخ آن را  

و  عنیان نمیندد  انت ددان شدددند. در ت ییدد نشددر  دد  351اخ  ددر ،سددو جدددوی کرجسددی و ایرگددان، تعددداد گیرخ تصددادای طب دد نمیندد 
اسددت ض،  t زاددینآهددا از آاددار تییددیشی در ،ددد اراوانددی، نمددیدار، ایددانگی  و ان ددراپ اعیددار و آاددار اسددتنباطی در ،ددد ت لیددض داده

 .ده گردیدطرا  و آزاین خی دو استشات لیض واریانس یک

 

تمدیددخ  دا  دریدد تمدیدد ع دییش در اکتریدش هسدتند.  یشدتری  اراواندی اع داخ 6/5۲ها نشدان داد کد  زندان  دا یااتد  :هایافته
 -۷ریدد و گدروه سدنی د 19سدای  دا  18تدا  13سدای اسدش. در ارتبد   عدد گدروه سدنی  ۴0تدا  19درید، ار یط  د  گدروه سدنی  6۲
 خ گراتند.درید در رتب  سیم جا 9سای  ا 1۲

 

 ۲6هاخ عمددیای ش رسددتان تبریددی، ایدد  ودد وهش نشددان داد کدد  نددرک واددادارخ کددض اع دداخ کتا  اندد   گیری:بحددو و نتیجدده
 درید  یده اسش.

 

 اادارسازخ، ادیریش ارتباط  ا اشترخ، نرک واادارخ.هاخ عمیای، وکتا  ان  کلیدی:های واژه

 

هاخ خ اع دداخ  کتا  اندد  ررسددی ایددیان واددادار .(1۴01 حجعشددر عبادا دد  ،  یعمددیقو    خا ددد ،خا مددد  ؛ا سدد  ،ایددیرخ آگ گنبددد اسددتناد:
اندا   و خدداات  اددیریش .ان تبریدیهاخ عمدیای ش رسدتهاخ عمدیای  کشدیر، ود وهش ادیردخا کتا  اند ت ش ویشدش ن داد کتا  اند 

        .(1۷-30ح(، ۲ح9، اطلاعاتی

-------------------------- 
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 یانا   و خداات اطلاعات شیریادناا  اصل
 (1۷-30ح ،1۴01 تا ستان(، 3۴ یاوی، حودوم شماره، ن م سای

                   (۲8/06/1۴01حتاریخ دریااشا 
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 مقدمه 

 همسو»ساسیا همیتا بهها از شرکت ریبسیا 1990 ههدر د
 یهاتیفعال متمادر  «او ایبر دنرـک تـرکحو  یمشتر با دنبو

از  دهتفاـسو ا تولاـمحص به توجه. نددبر پی دخو

 حاضر لحادر . سدرنمی نظر به کافی جدید یاـهژیوـتكنول
و  هازنیا هـب هـتوج وندـب هـک تندـهس ریبسیا یهاشرکت

 معد با سپسو  ختهداپر کالا تولید به نمشتریا یهاواستهخ

و  هشد جهامو فمصر زاربا یوـساز  اـکالاه ینا لقبو
 ییهاعلاوه، شرکتبه شوند،یم متحملرا  دییاز یهانهیهز
 شموافررا  دخو نمشتریا وش،فر منجااز ا پس که هستند مـه
 یاـقبر توسط نمشتریا نیا دنوـبآن ر هـنتیج هـک کنندیم

 تـهمیا هـک تـسا یزـچی اـتنه ی،ترـمش ،یناابرـبنهاست. آن
 نکانواو را در  باید یتولید یهاها و سازمانکتدارد و شر

 ایبر ییهایکارها و استراتژداده و راه اررـق دوـخ یهاتیفعال

 دخو فعلی نمشتریا حفظرفته و ازدست نمشتریا نندداگرزبا
کفاش  یقی، نقل در حق۲008، 1گ)کوتلر و آرمسترون رندیکارگبه

 (.1390 ،یو اکبر

 شیافزا ،یخدمات یهازمانسا شیافزا لیامروزه به دل
 انیمشتر یحت گر،یو عوامل د انیمشتر یطلبرقابت، تنوع

مراجعه  یگریخدمات به موسسه د افتیدر یبرا زین یراض

 یلازم برا یعامل ،تیکه اگرچه رضا رفتیپذ دیلذا، با کنند،یم
با  دیباها سازمان ن،یبنابرا ست،ین یاست اما کاف انیحفظ مشتر

خود  انیمشتر یحفظ و نگهدار یبرا یگریل داستفاده از عوام
وفاداری، ایجاد (. 1388 ،و غمخواری زادهیدیتلاش کنند )حم

تعهد در مشتری برای انجام معامله با سازمان خاص و خرید 
وفاداری  (.1400 ،امیری و زنگنه و قاسمی تیرور) کالاهاست

مشتری قصد و نیت یک مشتری به باقی ماندن با یک سازمان 

. بهترین رویكرد جهت حفظ و نگهداری مشتریان این است
است که رضایتمندی فراوان در مشتری ایجاد کرده و آنچه را 

شود، مورد توجه قرارداد تا در نتیجه برای او ارزش تلقی می

 ۲010، ۲وفاداری او نسبت به سازمان مستحكم شود )وانگ
ا سازمان ر یآنچه بقا (.1393، شده در حریری و روشننقل
 یمشتر شتریو جذب ب یرقابت تیّمز افتنی کند،یم نیتضم

و  فیامروزه از وظا انیمشتر حفظ ل،یدل نیاست. به هم

 نیارزشمندتر ان،یمهم هر سازمان است. مشتر یهادغدغه
وابسته به  یهر سازمان تیهر سازمان هستند و موفق ییدارا
ان سازم کیها از که آن یو منافع انیهاست. شناخت مشترآن

 (.۲005 ،3یاست )رول یابیمفهوم بازار یِاصل ۀخواستارند، نكت

                                                                                             
1. Kotler and Armstrong 

2. Wang 
3. Rowley 

ها به بینی نیاز مشتری برای سازمانپیش امروزه شناخت و

 یابی به مزیت رقابتی و تقسیم بازار ضروری استمنظور دست
شرکتی نگرشش  بنابراین، هر (.۲018 ،4)سلیمی و خانلاری

باط با مشتری و نسبت به بازار و نحوه توزیع محصول و ارت

نحوه ارائه خدمات پس از فروش رویكردی نوآورانه و به روز 
ه ای بها را به صورت دورهباشد و سعی کند این نگرش

تواند مشتری را به برند خود وفادارتر کند روزرسانی کند می

تواند به (. یک برند موفق می1399)غریبی و رباب اسمعیلی، 
ها انداز شود و وفاداری آننشدت در مصرف کنندگان خود طنی

 (.۲0۲0و همكاران،  5را تقویت نماید )ژو

رسانی نیز از ها و مراکز اطلاعتوجه به مشتری در کتابخانه
حائز اهمیت هست و کتابداران قصد دارند به کاربران و نیازهای 

 ایاعضا   یوفاداراطلاعاتی آنان توجه خاصی داشته باشند. 
کاربران چقدر  کندیم نییاست که تع یاریکاربران کتابخانه مع

. گردندیخدمات به سمت کتابخانه باز م افتیدر یبرا
اعضا وجود دارد  یوفادار یریگاندازه یبرا یمختلف یهاروش

تعداد  یبه آن اشاره کرد بررس توانیروش که م نیترییاما ابتدا

باشد یاعضا از کتابخانه م یافتیدر تو خدما تیعضو یهاسال
ده کر افتیبه کتابخانه در تیعضو یکه عضو از ابتدا یدماتو خ

در کتابخانه   تیعضو دیکه به طور مكرر تمد یاست. کسان

کتابخانه هستند.  یاعضا نیتردهند از با ارزشیانجام م
و خوشحال باشند،  یمحصولات راض ایکه از خدمات  یکاربران
ها بخانهنشان داده و کتا یشتریب لیخود تما تیعضو دیبه تمد

 گانیها به صورت راکه آن شوند مندبهره یغاتیاز تبل توانندیم

خانواده و دوستان  نیافراد در ب نیا .دهندیانجام م شانیبرا
 یافتیاز خدمات در یاجتماع یهاخود، در محل کار و شبكه

ها را بر سر زبان بخانهنام کتا یسادگو به کنندیم فیخود تعر

دهان به دهان معروف است.  غاتیوش به تبلر نیکه ا اندازندیم
دهان به دهان به  غاتیاست که تبل ینكته ضرو نیتوجه به ا

برخوردار  یادیز اریبس یاز اثر گذار ینبودن مشتر نفعیخاطر ذ

 نیبه دنبال دارد. بنابرا زیرا ن یکم اریبس یهانهیبوده و هز
ود جذب را به سمت خ یشتریکاربران  ب توانندیها مهکتابخان

  د. کنن

نكه ها چارهکاربران کتابخانه یوفادارساز یبرا ای ندارند جز آ
هستند؟  یها چه کسانآنند. بشناس یخوبخود را به انیمشتر

و به چه  ستیها چدارند؟ شغل آن لیتما یبه چه خدمات شتریب
ها کتابخانه بیترت نیبه ا دهند؟یم تیاهم شتریب ییزهایچ

بهتر و متناسب  اتخدمات و ارائه خدم تیفیک شیبا افزا توانندیم

                                                                                             
4. Salami & Khanlari 

5. Zhou 
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منابع مطلوب و فراتر از  یآورو فراهم هیها و با تهآن یازهایبا ن

 یها  و وفادارآن شتریجذب ب یلازم را برا زهیانتظار کاربران انگ
که  دهندینشان م قاتیکنند. تحق جادیاعضا به کتابخانه ا

برند احساس  کیبا  یمشترک یهاکه ارزش یکنندگانمصرف

 .دهندیبه آن برند نشان م یشتریب یداروفا کنند،یم
بررسی متون حوزه بازاریابی محصولات و خدمات  

که حفظ مشتریان قدیمی و تلاش دهد میها نشان کتابخانه
تر است هزینهبرای بازگشت آنان، از جذب مشتریان جدید کم

ها و ن به کتابخانهکنندگاگیری وفاداری مراجعه(. اندازه1،۲010)کر

ای برخوردار است، زیرا داشتن رسانی از اهمیت ویژهمراکز اطلاع
هایی با مراجعان وفادار و راضی از کیفیت خدمات کتابخانه

تواند فرایند توسعه پایدار را در سطح جامعه تسهیل شده، میارائه

ها برای حضور فعال (. کتابخانه1391همكاران، کند )حدادیان و 
های سنتی ارائه بازار پررقابت اطلاعات، به بازنگری در  شیوهدر 

کیفیت به کاربران و  با ارائه خدمات باخود هستند تا خدمات 
بتوانند بازاریابی برای خدمات بیشتر و جذب و حفظ مشتریان، 

نسبت به انجام مأموریت غایی خویش که همان کمک به 
ها کتابخانه(. 8199 ،۲گسترش دانش است اقدام نمایند )استاروس

نارسایی در ارائه خدمات و کتابداران باید توجه داشته باشند که 

کفایتی در ، بلكه این بیشدهفقط موجب از دست دادن مشتری نه
و  شودارائه خدمات، به هزاران هزار مشتری بالقوه، نیز بازگو می

در صورت مشاهده نارسایی در خدمات کتابخانه، پایبند کاربران 

 ،نسب و زارعی)احمدیتفاده از آن کتابخانه نخواهند بود اس
توجه به موارد گفته شده اهمیت انجام تحقیقات مربوط . (1394

چندانی برخوردار زان وفاداری کاربران از اهمیت دوبه شناسایی می

توانند با انجام این مطالعات با سازو هستند چرا که کتابداران می
ی مشتریان آشنا شده و موانع کارهای جذب و حفظ و نگهدار

وفاداری مشتریان را برطرف سازند. لذا، موجود در سر راه عدم
هدف اصلی این پژوهش، تعیین میزان وفاداری اعضای 

ها و های عمومی نهاد از دید سیستم و ارائه پیشنهادکتابخانه
جهت راهكارهایی مناسب جهت افزایش وفاداری آنان است. 

های عنوان پرسشهای زیر بهسوالرسیدن به این هدف، 

 است: پژوهش در نظر گرفته شده

های عمومی شهرستان تبریز میزان وفاداری کاربران کتابخانه .1
 بر حسب جنسیت )زنان و مردان( چگونه است؟

های عمومی شهرستان تبریز میزان وفاداری کاربران کتابخانه .۲
 بر حسب سن چگونه است؟

                                                                                             
1. Kerr 

2. Starus 

های عمومی شهرستان تبریز انهکاربران کتابخ یوفادار زانیم .3
 بر حسب سطح تحصیلات چگونه است؟

های عمومی شهرستان تبریز کاربران کتابخانه یوفادار زانیم .4
 بر حسب شغل چگونه است؟

های عمومی شهرستان تبریز کاربران کتابخانه یوفادار زانیم .5
  های مورد بررسی چگونه است؟در بین کتابخانه

تحقیقات متعددی  ،هاتابخانهاعضای ک یوفادار ۀدرزمین

توان به موارد زیر ها میترین آنصورت گرفته است که از مهم
 اشاره کرد. 

یابی زمینهمنظور به ،(1391) همكارنکفاشان کاخكی و 

ها و ارائه توسعه تبلیغ و توصیه کلامی مراجعان در کتابخانه
ن الگوی مفهومیِ تبلیغ کلامی مراجعان کتابخانه مرکزی آستا

نفر از  384قدس رضوی، در یک پژوهش پیمایشی، نظرات تعداد 
کارگیری ابزار پرسشنامه جویا شدند. همراجعان کتابخانه را با ب

های آنان نشان داد در کتابخانه مرکزی آستان قدس یافته
رضوی، محیط و فضای کتابخانه، کیفیت و انصاف درک شده از 

گذارد. همچنین، ر میخدمات کتابخانه، بر رضایت مراجعان اث

 کننده بر وفاداری وی اثرگذار است. درنهایت،رضایت مراجعه
ه دیگران و تبلیغ کلامی منجر کننده، به توصیه بوفاداری مراجعه

در یک پژوهش پیمایشی  ،(1391) همكارانحدادیان و  .دشومی
ها و پیامدهای وفاداری مراجعان شرطهدف مطالعه پیش با

حی الگوی وفاداری مراجعان کتابخانه مرکزی طرا هاکتابخانه

نفر از  مراجعان به  384های آستان قدس رضوی، دیدگاه
کارگیری ابزار به بارا قدس رضوی کتابخانه مرکزی آستان 

های پژوهش نشان داد که کیفیت پرسشنامه جویا شدند. یافته

باعث شته و گذااثر  کنندهمراجعه بر رضایتاز خدمات  درک شده
ها، کتابخانه مرکزی آستان قدس را به سایر شود که آنیم

 .ها ترجیح دهندکتابخانه
در مطالعه عوامل اثرگذار بر  ،(139۲کشوری و گرایی )

های عمومی، و سنجش آن در وفاداری مشتریان کتابخانه
های عمومی استان لرستان، در یک پژوهش از نوع کتابخانه

 ۲59رسشنامه و توزیع آن در بین کارگیری ابزار پهمبستگی، با به
بیشترین تأثیر را بر « رضایتمندی»نفر از کاربران دریافتند که 

  ه است.های عمومی لرستان داشتوفاداری مشتریان کتابخانه

تقویت وفاداری مشتریان در  ،(139۲)عبدالهی  کشوری و 
مشتریِ دریافتند که  های اجتماعیها با استفاده از رسانهکتابخانه

طلبی یا مانند تنوع هاییممكن است به سببراضیِ کتابخانه، 

هایی برنامهلذا لازم است نگردد.  تبلیغات رقبا به کتابخانه باز
 د.ها اجرا شومنظور تقویت وفاداری مشتریان در کتابخانهبه

های در فضای غیررسمی رسانهکتابداران باید مراقب باشند که 
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سرعت منتشر تواند بههمانند رضایت، می نیز اجتماعی، نارضایتی

 .و شهرت و اعتبار کتابخانه را تهدید کندشده 
هدف، شناسایی  در پژوهشی با ،(1393حریری و روشن )

گیری وفاداری ها و عوامل تأثیرگذار بر فرایند شكلشاخص
الكترونیكی کاربران سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری 

کارگیری روش پیمایشی تحلیلی و استفاده از اسلامی ایران با به

از کاربران و اعضای  1۲0ابزار پرسشنامه و توزیع آن در بین 
سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران، دریافتند 
که سه عامل اصلی مؤثر بر وفاداری الكترونیكی شامل رضایت 

و همچنین  الكترونیكی، اعتماد الكترونیكی و کیفیت الكترونیكی
های مؤثر بر هر سه عامل شناسایی و تأیید شدند. شاخص

های مؤلفه کیفیت اطلاعات، شاخص دقت از میان شاخص

های مؤلفه کیفیت خدمات و دهی از شاخصشاخص پاسخ
های مؤلفه کیفیت سیستم بیشترین شاخص راهبری از شاخص

ی داشتند. نتیجه تأثیر مثبت را بر کیفیت الكترونیك بار عاملی و در
رضایت الكترونیكی اثر بیشتری نسبت به عامل اعتماد 

الكترونیكی بر متغیر وابسته وفاداری الكترونیكی داشته است که 
های کیفیت اطلاعات، کیفیت خدمات این باعث افزایش اثر مؤلفه

  .و کیفیت سیستم بر متغیر وابسته وفاداری الكترونیكی شده است

بررسی نقش منظور بهژوهشی پ ،(1394کشوری و گرایی )
شده توسط کننده درگیری مشتریان در خدمات ارائهتعدیل

شده و رضایتمندی با  کتابخانه در رابطه میان ارزش ادراک

های های عمومی غرب کشور، دیدگاهوفاداری مشتریان کتابخانه
های عمومی را با استفاده از نفر از اعضای کتابخانه 467

نشان داد آنان های لعه قراردادند. یافتهمطا پرسشنامه مورد

درگیری مشتریان در خدمات کتابخانه، در هر دو سطح بالا و 
شده و وفاداری مشتریان اثرگذار  پائین، روی رابطه ارزش ادراک

 بوده است.
بررسی میزان منظور در پژوهشی به( 1394) غفاری

های خانهکارگیری عوامل تأثیرگذار بر وفاداری کاربران کتاببه
میزان وفاداری کاربران و ، دریافت که عمومی شهر قم

های عمومی زیر سطح در نهاد کتابخانه  CRMکارگیریبه

های سازمان فرهنگی هنری شهرداری قم متوسط و در کتابخانه
 .در سطح متوسط قرار دارد

هدف، سنجش  ( در پژوهشی با1395زاده )امینی و پشوتنی

تابخانۀ دانشكدة ادبیات و علوم انسانی سطح وفاداری کاربران ک
های دانشگاه تهران نسبت به خدمات کتابخانه و تعیین شاخص

نفر از دانشجویان دانشكده ادبیات و  ۲150های مؤثر، دیدگاه
جویا علوم انسانی دانشگاه تهران را با استفاده ابزار پرسشنامۀ 

 1/60های پژوهش نشان داد که سطح وفاداری در . یافتهشدند

کاربران کتابخانه دانشكده ادبیات دانشگاه تهران زیاد،  درصد

درصد از دانشجویان در سطح کم  5/0درصد متوسط و در  4/39
کیفیت کلی »و « های خدماتهزینه»های بوده است. شاخص

بالاترین  8۲/0و 87/0به ترتیب با میانگین « شده خدمات ارائه

به خود اختصاص « وفاداریسطح »امتیاز را در رابطه با متغیر 
هدف شناسایی عوامل  (، در پژوهشی با1395محمدیان ) اند.داده

مرکزی دانشگاه فردوسی  اثرگذار بر وفاداری مراجعان کتابخانه

ها در یک پژوهش مشهد و بررسی پیامدهای وفاداری آن
گیری نفر از مراجعان به روش نمونه 374پیمایشی و با انتخاب 

ترین عوامل مراجعه مجدد ت که مهمای دریافطبقه

دهندگان به کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی مشهد، به پاسخ
ترتیب، تنوع و دسترسی به اطلاعات، نزدیک بودن به کتابخانه 

همچنین . انددرصد بوده 1۲درصد، رضایت از خدمات  ۲0
صورت  کننده بههای پژوهش نشان داد که ارتباط با مراجعهیافته
 دار و مثبتی دارد. ایم بر وفاداری او به کتابخانه تأثیر معنمستق

پژوهشی از یک ( در 1395) نژاد، سلطانی و سلطانیمظلوم

 شده بر ارزش ادراک تأثیر خدمات ارائهه مطالعه نوع همبستگی ب
های عمومی شهر رشت شده، رضایت و وفاداری کاربران کتابخانه

بران  داد که ارزش ادراک نشان انهای آنیافته. پرداختند شده کار

نتیجه  شده موجب ایجاد حس رضایت و دراز خدمات ارائه
برداری مجدد از خدمات هها نسبت به حضور و بهروفاداری آن

منظور پژوهشی بهدر ( 1395هفتادی یام ) شود.می کتابخانه

های عمومی شهر عوامل مؤثر بر جذب کاربران کتابخانهمطالعه 

تحلیل  و و تجزیه 3p4-۲تبریز با استفاده مدل بازاریابی 
با از کاربران کتابخانه  نفر 300های داده های عمومی شهر تبریز 

ه از تحلیل همبستگی و الگویابی معادلات ساختاری استفاد
دریافت که رضایت کاربر اثر مثبت و معناداری بر وفاداری کاربر 

شده از طریق تأثیر بر رضایت منجر به ایجاد و  دارد. ارزش ادراک
شده ارتباط  د و ارزش ادراکشوسطح وفاداری کاربر می یارتقا

 د.مستقیم و معناداری با وفاداری ندار
(، در مطالعه تبیین مدل 1396الدینی و امیر تیموری )تاج

های کنندگان به کتابخانهپارادایم نظری وفادارسازی مراجعه
نه ای عمومی کرمان، در یک پژوهش کیفی و با روش نظریۀ زمی

های عمومی شهر نفر از اعضای کتابخانه 18مصاحبۀ عمیقی را با 

ای مشتمل بر شش بخش ظریهمدل پارادایم ندریافتند که کرمان 
گرها و ها، مداخلهها، راهبردشامل پدیدة اصلی، شرایط علیّ، زمینه

پیامدهاست. این بدان معناست که شرایط گوناگونی در 

 گیری این پدیده نقش دارد.شكل
بررسی نقش عوامل ( در پژوهشی که به 1399) گنجوری

 های ان کتابخانهسازمانی در وفاداری کاربرسازمانی و بروندرون

https://www.civilica.com/Paper-IICMO01-IICMO01_032=%D8%B9%D9%88%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%85%D9%88%D8%AB%D8%B1-%D8%A8%D8%B1-%D8%AC%D8%B0%D8%A8-%DA%A9%D8%A7%D8%B1%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%86-%DA%A9%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%AE%D8%A7%D9%86%D9%87-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%B9%D9%85%D9%88%D9%85%DB%8C-%D8%B4%D9%87%D8%B1-%D8%AA%D8%A8%D8%B1%DB%8C%D8%B2-%D8%A8%D8%A7-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D9%81%D8%A7%D8%AF%D9%87-%D9%85%D8%AF%D9%84-%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C-4p.html
https://www.civilica.com/Paper-IICMO01-IICMO01_032=%D8%B9%D9%88%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%85%D9%88%D8%AB%D8%B1-%D8%A8%D8%B1-%D8%AC%D8%B0%D8%A8-%DA%A9%D8%A7%D8%B1%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%86-%DA%A9%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%AE%D8%A7%D9%86%D9%87-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%B9%D9%85%D9%88%D9%85%DB%8C-%D8%B4%D9%87%D8%B1-%D8%AA%D8%A8%D8%B1%DB%8C%D8%B2-%D8%A8%D8%A7-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D9%81%D8%A7%D8%AF%D9%87-%D9%85%D8%AF%D9%84-%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C-4p.html
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بین که داد نشان  پژوهشنتایج انجام دادند.  عمومی شهر شیراز

 کیفیت خدمات، نواعاکتابخانه، فضای شامل سازمانی درونموانع 
 و کتابداران قاخلا و تخصص و تجهیزات و امكانات منابع،

 رابطه هاکتابخانهکاربرانوفاداری با سازمانی برون موانع همچنین

 بر توانندمی عمومی هایکتابخانه ،بنابراین دارد. وجود داریامعن
 دست در را آن کنترل که شده  بیان سازمانیدرون عوامل روی

 (1400محمدزاده ) .کنند کارکاربران وفاداری ارتقای جهت دارند
ها بر مات کتابخانهبررسی اثر کیفیت خددر پژوهشی که به 

های عمومی رضایتمندی و وفاداری مراجعان در کتابخانه

ین انجام دادند.  شهرداری مشهد ب نتایج این تحقیق نشان داد که 
ها و رضایتمندی مراجعان از کتابخانه کیفیت خدمات

دار وجود دارد. های عمومی شهرداری مشهد، رابطه معنیکتابخانه

ها و وفاداری مراجعان از هبین کیفیت خدمات کتابخان
  دار وجود دارد.اهای عمومی شهرداری مشهد، رابطه معنکتابخانه

 456آمیز  ( در بررسی رفتار شكایت۲003) 1ژون اوُ -دانگ
در کره جنوبی  ۲کاربران کتابخانه عمومی کلانشهر تاگونفر از 

اند که با گزارش اعضای وفادار، کمتر سعی کردهدریافت که 
روز خود به مراجع و مقامات رسمی یا نوشتن نامه بهشكایات 

 .ها، در مورد تجارب بدِ خود به کتابخانه آسیب برسانندنامه
ــد ــتفاده ۲003)  3مارتنســن و گرونهل ــا اس ( در پژوهشــی ب

بـه بررسـی میـزان درک کـاربران      4از مدل ای. سـی. اس. آی 

ــاملات    از ارزش کتابخانـه، رضــایت و وفـاداری شخصــی، و تع
 ـایـن ادراکـات در پـنج کتابخانـه دانمـارک پردا      بین د. بـر  ختن

ــژوهش،   ــن پ ــق ای ــاربر»طب ــاداریِ ک ــل  « وف ــول تعام محص

ــه» ــاربر  جنب ــدمات ک ــای انســانی خ و « ارزش کــاربر»، «ه
تـرین عامـل تأثیرگـذار در    بوده اسـت و مهـم  « رضایت کاربر»

کـاربر، جنبـه انسـانی خـدمات کـاربر بـوده اسـت، و         وفاداری

هـا کمتـرین تـأثیر را    خدمات سـایر کتابخانـه   تسهیلات فنی و
  اند.بر وفاداری نسبت به کتابخانه داشته

( در پژوهش خود با عنوان ۲004) 5چن، چن، و چنگ
نمایه  پژوهشی برای افزایش رضایت و وفاداری کاربر براساس»

رضایت مشتری: مطالعه موردی کتابخانه فناوری مؤسسه 
ترین عامل تأثیرگذار در که مهم به این نتیجه رسیدند« 6تایچانگ

رضایت »وفاداری مشتری، منابع الكترونیكی است و دو عامل 

عنوان عواملِ مستقیماً تأثیرگذار نیز به« ارزش مشتری»و « کاربر
 روی وفاداری محسوب شدند. 

                                                                                             
1. Dong-Geun Oh 

2. Taegu 
3. Martensen and Gronnold 

4. ECSI (European Customer Satisfaction Index) 

5. Chen, Chen & Chang 
 

برای  (،۲006، چن )چن در پژوهشی به مطالعه الگوی پیشنهادی 

ای، ارزش ابخانه دانشكدهنمایش رابطه میان کیفیت خدمات کت
قصد استفاده مجدد درک شده کاربران، رضایت و تمایل به

نفر از کاربران کتابخانه  ۲63آنان با مطالعه دیدگاه پرداختند. 

خدمات کتابداران اثر معناداری روی ارزش درک شده دریافتند که 
کننده دارد؛ مجموعه چاپی امانت و خدمات کاربران اثر مراجعه
ری بر رضایت کاربران و رضایت و درک کاربران اثر معنادا

 معناداری بر قصد استفاده دوباره کاربران داشت. 
به ارائه یک الگو ی ( در پژوهش۲008) 7لادهاری و مورالس

مفهومی و آزمون تجربی رابطه میان کیفیت خدمات درک شده، 

های عمومی با استفاده از ارزش درک شده و توصیه در کتابخانه
 های عمومی کانادانفر از کاربران کتابخانه 439یبكوال در میان لا

عنوان مكان و پایگاه اثر خدمات، کتابخانه بهدریافتند که 
کند. طور معناداری ارزش درک شده، را تبیین میاطلاعات به

یعنی ارزشمند بودن استفاده از خدمات را در محیط کتابخانه 
 نماید. خوبی اثبات میبه

ژون اوُ  -پژوهشی مشابه دانگدر ( نیز ۲010) 8سوکی

ضای کتابخانه عمومی اع نفر از 99با مطالعه دیدگاه (  ۲003)
 اعضای وفادار دردریافت که  کشور مالزی  منطقه لابوان

جای اعلام که شكایتی از عملكرد کتابخانه داشته باشند بهصورتی

ای شخص سوم رها، آن را ببه مقامات رسمی یا انتشار در روزنامه
فیت ۲010) 9و چنگ چانگ کنند.تعریف می ( در پژوهشی که کی

ای تایوان های دانشكدهخدمات و وفاداری مشتریان در کتابخانه
فیت کرکننده( را بررسی ای و تعدیل)اثرات واسطه د، نشان داد کی

خدمات رابطه معنادار و مثبتی روی وفاداری کاربر داشته است. 
ای بین کیفیت خدمات و وفاداری ر واسطهرضایت مشتری یک اث

کننده بین رضایت مشتری و ارزش درک شده یک اثر تعدیل

 مشتری و وفاداری مشتری دارد.
به بررسی سوابق ی ( در پژوهش۲011) 10کیرن و دیلجیت

وفاداری مشتریان در مجموعه کتابخانه دانشگاهی با استفاده از 

یافته برای سنجش  ختارهای اجتماعی به ارائه یک مدل سارسانه
رابطه میان کیفیت خدمات و به محور کتابخانه، ارزش خدمات، 
 رضایت مشتری و وفاداری مشتری براساس زیربنای نظری در 

متون مربوط به کیفیت خدمات و وفاداری مشتریان پرداختند. 
کیفیت خدمات و ارزش خدمات روی های آنان نشان داد که یافته

یت مشتری نیز مستقیماً روی وفاداریِ رضایت مشتری، و رضا
 مشتری تأثیرگذار است.

                                                                                             
7. Ladhari & Morales 

8  . Suki 

9. Chuang & Cheng 

10. Kiran   & Diljit 
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تحلیل نقش کیفیت خدمات در در ( ۲013) همكارانو  1ماهاتما 
فیت دریافتند که  اندونزیهای در کتابخانهرضایت مشتری  اثر کی

های بر رضایت مشتری و سپس وفاداری مشتری در کتابخانه

  .بیشترین نقش را داشته استها دانشگاه

( در پژوهش خود مدلی را در خصوص ۲014) ماگاجی
های عمومی ارائه و در کاهش فقر از طریق خدمات کتابخانه

که وفادار ساختن افراد یک جامعه به  ند نظریه خود اشاره کرد
های عمومی، از عوامل کلیدی در استفاده از خدمات کتابخانه

بی و  ت.توسعه اس تضعیف فقر فرهنگی حاکم بر جوامع درحال
تأثیر کلی عوامل کیفیت ه مطالعه پژوهشی بدر ( ۲014) ۲چاه

ای، بر رضایت و وفاداری های عمومی کرهخدمات کتابخانه

عوامل کلی داد که  های آنان نشانیافتهپرداختند.  کاربران
همچون راحتی بازدید از سایت و امكانات کتابخانه در رضایت و 

سازی و وامل مربوط به مجموعهوفاداری کاربران تأثیر دارد، ع

( در ۲015) 3وانتارا برنامه کتابخانه، تأثیر نسبتآ کمی دارد.
وابط میان کیفیت خدمات، رضایت مشتری و وفاداری ر ی پژوهش

اندونزی  4در دانشگاه ترانجویوای را مشتری در خدمات کتابخانه
ترین رضایت مشتری مهممطالعه کرد و به این نتیجه رسید که 

 5مونایو .استسطه میان کیفیت خدمات و وفاداری مشتری وا
مدیریت کیفیت فراگیر و رضایت »ی با عنوانپژوهشدر ( ۲017)

 373با بررسی  «هاها و خدمات کتابخانهکاربران در فعالیت

ت تكمیلی و کارکنان لادانشجوی دوره کارشناسی، تحصی
ه رسید که متحده آفریقا به این نتیج المللی ایالتدانشگاه بین

طور چشمگیری رضایت های مدیریت کیفیت فراگیر بهمؤلفه

 .دهدکاربران کتابخانه را افزایش می
 جذب چگونگی» عنوان تحت پژوهشی در( ۲018) 6زو و دو

.  را «عمومی یهاکتابخانهبه کاربرانیوفادار مورد بررسی قرار داد
دند و نتایج پژوهش نفر بو ۲10در این  پژوهش جامعه آماری 

نشان داد که به روز بودن و مطبوع بودن محیط کتابخانه و به 

ثر بر وفاداری کاربران ؤها و مجلات از عوامل مروزرسانی کتاب
 کتابخانه است.

چگونه »در پژوهشی با عنوان ( ۲0۲0)تاجدینی و همكاران 
یک  دهیم؟ های عمومی را افزایشوفاداری کاربران کتابخانه

 رفتار وفاداری افزایش چگونگی هدف تبیین که «ه کیفیمطالع
اند. این های عمومی بود انجام دادهکاربر به خدمات کتابخانه

 مطالعه از یک روش کیفی و مبتنی بر تئوری استفاده کرده است.

                                                                                             
4. Mahatma. 

5. Bae & Cha. 

6. Wantara. 

7. Trunojoyo University. 
8. Munyao 
9. Xu & Du 

های عمومی در جامعه آماری پژوهش شامل کاربران کتابخانه

قی و انسانی در لااخ ایران است. نتایج نشان داد که رعایت اصول
وفاداری کاربر  برخورد با کاربران کتابخانه نقش مهمی در ایجاد

بر این، مشخص وهلابه کتابخانه و جذب کاربران جدید دارد. ع

شد که شرایط علیّ در افزایش وفاداری در بین کاربران 
های عمومی به چهار حوزه شامل مدیریت فضای کتابخانه

عات، مدیریت منابع انسانی و لاطفیزیكی، مدیریت منابع ا

 شود. عات مربوط میلامدیریت فناوری اط
همچنین خاطرنشان شد: عواملی مانند کیفیت خدمات، طراحی 

عاتی متنوع و به روز، استفاده لامناسب فضای داخلی، ارائه منابع اط

و  مجازی های جدید ارتباطی و استفاده از فضایاز فناوری
 عمومی هایکتابخانه به وسیلهجتماعی باید ا هایشبكه هایبرنامه

که حاکی از آن است شده، های بررسیپیشینه .در نظر گرفته شود
وفاداری مشتریان کتابخانه در عصر حاضر ضروری است. فلذا 

تری به این مسئله بپردازند. و با ها باید به شكل جدیکتابخانه
ا، به بهبود هسازی راهكارهای آناستفاده از تجربیات و بومی

های عمومی کشور کمک کنند، زیرا وفاداری کاربران کتابخانه
ها در عین رضایت از خدمات موجود، ممكن مشتریان کتابخانه

ریزی در صورت عدم توجه و برنامه است به کتابخانه بازنگردند. در

ها از عرصه رقابت با خصوص وفاداری مشتریانِ راضی، کتابخانه
 شوند. هرگونه ند و به حاشیه جامعه کشانده میمانرقیبان بازمی

ها در وهله اول به آگاهی از وضعیت ریزی برای کتابخانهبرنامه

ریزی، نیاز به شناخت نیازها و جاری نیاز دارد، لذا برای برنامه
تر و افزایش کیفیت ارزش انتظارات کاربران برای ارائه خدمات با

نه خدمات و درنهایت ایجاد رضایت و وف بخا ادار سازی کاربران کتا

 است. 
 

  پژوهش شناسیروش

نظر نحوه گرداوری و از پژوهش حاضر از حیث هدف کاربردی 

 44۲7آن را جامعه آماری ی است. شیمایاز نوع پ توصیفی اطلاعات
کتابخانه عمومی تحت پوشش  ۲۲در  94در سال ی که جدید کاربر

ها یت کتابخانهبه عضوهای عمومی شهر تبریز نهاد کتابخانه

تشكیل  کردندعضویت خود را تمدید  95و در سال ند درآمد
با دهند. از بین این کاربران براساس جدول کرجسی مورگان می

 نفر 351تعداد  ایگیری تصادفی طبقهنمونهروش استفاده از 

انتخاب شدند. نحوه انتخاب بدین شكل بود که ابتدا سهم هر 
های عمومی شهر ن اعضای کتابخانهکتابخانه در بین کل کاربرا

نه  بخا کتا تبریز مشخص شد و به همان درصد از بین کاربران آن 
دیگر، هر عبارتنفر مشخص شد. به 351عنوان نمونه در بین به

های کتابخانه به هر میزانی در بین کل جامعه کاربران کتابخانه
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نفر برگزیده  351عمومی سهم داشتند به همان درصد در بین 

ابزار ها از به عنوان نمونه اسهم داشت. برای گردآوری داده
وارسی پس از وارسی محقق ساخته استفاده شد. سیاههسیاهه

د و شامل مشخصات شها تهیه مطالعه مبانی نظری و پیشینه

نفر  351طوری که هفردی کاربر و تاریخ عضویت آنان بود. ب
افزار سامان استخراج و برای هرکدام نمونه انتخاب شده از نرم

ها برای تجزیه تحلیل وارد از افراد فرمی تكمیل شد. داده

از آمار ها افزار اکسل شدند. برای تجزیه و تحلیل دادهنرم
آمار و از  اریو انحراف مع نیانگیم ،یفراواندر حد  یفیتوص

کی انسیوار لیمستقل، تحل t یهامونآزاستنباطی در حد 

استفاده شده ها یهدو جهت آزمون فرض یطرفه و آزمون خ

 است.

 

 های پژوهشیافته

جدید و تمدیدی  یاعضا یشناختتیمشخصات جمع

 1395 -1394ها در سال کتابخانه

تحت پوشش عمومی  کتابخانه ۲۲کلیه اعضا جدید  1394در سال 

نفر بوده است  17138رستان تبریز شههای عمومی نهاد کتابخانه
تمدید  1395نفر عضویت خود را در سال  44۲7از این تعداد،  که
 دهد.های آماری آن را نشان میداده 1دند. جدول کر

 

 

 نام واحد سازمانی
تعداد اعضای 

 94جدید 

درصد 

 اعضا

تعداد اعضای 

 95تمدیدی 
 درصد اعضا

 /9 39 /9 150 امیرخیزی تبریز

 3/3 145 /9 147  بنی فضل تبریزآیت الله

 1/1 45 7/0 119 باقر العلوم تبریز

 1/3 15۲ 9/4 847 پروین اعتصامی تبریز

 3/5 ۲33 6/6 11۲6 تربیت تبریز

 8/1 74 3/۲ 390 جعفریه تبریز

 9/1 86 7/0 11۲ حاج صمد صادقی اسفهلانی

 9/4 ۲۲7 3/10 1771 (عج)حضرت ولیعصر 

 3/4 199 4/5 9۲۲ رشدیه تبریز

 /9 39 ۲/0 41 سیار پیک دانایی

 8/۲ 149 8/3 650 شهریار تبریز

 8/4 ۲۲3 1/4 705 شهید حمید باکری سردرود

 1/4 183 ۲/1 ۲07 شهید علی رشتاک بارانلو

 7/1 68 0/1 169 شهید مدنی

 ۲/1 9۲ 3/1 ۲۲۲ شیخ سالار خسروشاه

 9/3 164 ۲/4 715 علامه امینی تبریز

 1/۲ 9۲ 5/1 ۲64 تبریزعلامه جعفری 

 ۲/۲ 110 9/۲ 503 علامه طباطبایی تبریز

 ۲/38 1677 9/41 7178 مرکزی تبریز

 7/1 68 6/1 ۲69 میرداماد تبریز

 /8 ۲9 1/1 19۲ )ص( تبریز نبی اکرم

 1/8 333 6/۲ 439 نور باسمنج

 100 442۷ 100 1۷138 جمع کل اعضا
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 ط به کتابخانهبیشترین فراوانی جذب اعضای جدید مربو

های عمومی درصد اعضای کتابخانه 9/41مرکزی تبریز است. 
 3/10 اند.شهرستان تبریز عضو کتابخانه مرکزی تبریز بوده

 6/6اند و )عج( بوده درصد نیز عضو کتابخانه حضرت ولیعصر

درصد اعضا نیز عضو کتابخانه تربیت تبریز بودند. و کمترین 
 ۲مربوط به کتابخانه سیار پیک با  ها به ترتیباعضای کتابخانه

و باقرالعلوم  درصد 7و حاج صمد صادقی اسفهلانی با  درصد

مبنی بر  پژوهشال اول ؤدر پاسخ به س. است درصد 7تبریز با 
های عمومی شهرستان این که میزان وفاداری کاربران کتابخانه

ه تهی 1های نمودار تبریز برحسب جنسیت چگونه است؟ داده

 شده است.

  
 1395 سال یدیتمد یاعضا تیجنس.  1نمودار 

 

های شهرستان تبریز را درصد اعضای تمدیدی کتابخانه 6/5۲

 اند.درصد را مردان تشكیل داده 4/47زنان و 
میزان وفاداری »مبنی بر  پژوهشال دوم ؤدر پاسخ به س
های عمومی شهرستان تبریز بر حسب سن کاربران  کتابخانه

 یسن اعضا یفراوان عیتوز ۲نمودار « ه بوده است؟چگون

 .دهدرا نشان میها کتابخانه

                                                          

    0%6%19%67%8%

        294099052727357

294099052727357

0%6%19%67%8%

                                         

 
 های عمومی شهرستان تبریزتوزیع فراوانی سن کاربران وفادار کتابخانه. 2نمودار 

 
 نیاست. ا سال 40تا  19 یمربوط به گروه سن یفراوان نیشتریب

اند. در نه اعضا را به خود اختصاص دادهدرصد کل نمو 6۲د افرا
سال  18تا سال  13ها قرار دارند که سن آن یافرادمرتبه بعد 

 9سال قرار دارد که 1۲ -7. در مرتبه سوم گروه سنی است

 اند.داده لیگروه تشك نیها را اکتابخانه یدرصد نمونه اعضا

به سطوح تحصیلی کاربران وفادار  پژوهشال سوم ؤس
های عمومی شهرستان تبریز اختصاص داشت که کتابخانه
 .دهدربران وفادار را نشان میاسطح تحصیلات ک ۲جدول 
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 هاها براساس تحصیلات آنتوزیع فراوانی اعضای تمدیدی کتابخانه .2جدول 

 درصد فراوانی تحصیلات

 19 838 ابتدایی

 30 1305 متوسطه

 19 855 دیپلم

 3 1۲8 کاردانی

 ۲0 900 کارشناسی

 /07 3۲۲ کارشناسی ارشد

 7/1 6۲ دکتری

 3/0 17 حوزوی

 100 44۲7 جمع

 

 های عمومی بیشترین فراوانی اعضایدر بین اعضای کتابخانه
تمدیدی مربوط به افرادی است که دارای تحصیلات متوسطه 

های درصد از کل اعضای تمدیدی کتابخانه 30بودند. این افراد 

اند. در مرتبه بعد افرادی شامل شده عمومی شهرستان تبریز را
 ۲0قرار دارند که دارای تحصیلات کارشناسی هستند. این افراد 

های عمومی شهرستان درصد از کل اعضای تمدیدی کتابخانه
قرار دارند که  یافراد سومدر مرتبه اند. تبریز را تشكیل داده

درصد از کل  19افراد  نیهستند. ا دیپلم لاتیتحص یدارا
. اندرا شامل شده زیشهرستان تبر یعموم یهاکتابخانه یااعض

های مذکور نیز در درصد تحصیلات اعضای کتابخانه 1کمتر از 
 سطح حوزوی هستند. 

 

 هاشغل اعضای تمدیدی کتابخانه
چهارم تحقیق مبنی بر چگونگی شغل در پاسخ به سوال 

های های عمومی شهرستان تبریز دادهکاربران وفادار کتابخانه
 تهیه شده است. 3جدول 

 

 هاها بر اساس شغل آنکتابخانه یاعضا یفراوان عیتوز.  3 دولج
 درصد فراوانی شغل

 57 ۲503 آموزدانش

 ۲0 890 دانشجو

9/6 305 کارمند  

1/6 ۲6۲ شغل آزاد  

7/4 ۲18 دارخانه  

۲/0 15 نظامی  

3/0 16 کارگر  

7/4 ۲18 سایر  

 100 442۷ جمع

 

آموزن و دانشجویان ها را دانشضای تمدیدی کتابخانهاکثر اع
های درصد اعضای تمدیدی کتابخانه 57اند. تشكیل داده

درصد را  ۲0آموزان و عمومی شهرستان تبریز را دانش

اند. در مرتبه بعد کارمندان هستند که دانشجویان تشكیل داده
 درصد اعضای تمدیدی را دارا هستند. 9/6
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 زانیم»ال پنجم تحقیق مبنی بر این که ؤدر پاسخ به س

 نیدر ب زیشهرستان تبر یعموم یهاکاربران کتابخانه یوفادار 

های نمودار داده« چگونه بوده است؟ یمورد بررس یهاکتابخانه

 .تهیه شده است 3

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 های مورد بررسیانهی عمومی شهرستان تبریز در کتابخهاکتابخانهکاربران نرخ وفاداری زیع تو .3ر نمودا

 

دهد. میها نشان نرخ وفاداری اعضای کتابخانه، 3نمودار 
های عمومی درمجموع نرخ وفاداری کل اعضای کتابخانه

درصد بوده است. بیشترین نرخ وفاداری  ۲6شهرستان تبریز، 
الله بنی فضل تبریز است. در مربوط به اعضای کتابخانه آیت

ا، عضویت خود را تمدید کردند. درصد اعض 99کتابخانه مذکور 

درصد  95در مرتبه بعد کتابخانه سیار پیک دانایی قرار دارد که 
اعضای این کتابخانه عضویت خود را تمدید کردند. در 

های شهید علی رشتاک بارانلو و حاج صمد صادقی کتابخانه

درصد اعضا، عضویت خود را در  77و  88اسفهلانی به ترتیب 
کردند. و کمترین میزان وفاداری مربوط به تمدید  1395سال 

 .استدرصد  13کتابخانه حضرت ولیعصر تبریز با 

 

 گیری بحث و نتیجه

نی  6/5۲ های نرخ وفاداری حاکی از آن است کهیافته درصد کسا
 4/47اند را زنان و تمدید کرده 1395که عضویت خود را در سال 

وفادار را  یعضادرصد ا 1/64اند. درصد را مردان تشكیل داده
سال  40تا  19 نیسن نیکه در ب یاند، افرادداده لیجوانان تشك

 نی)ب ینوجوان نیدر سن زیوفادار ن یدرصد اعضا 9/۲1اند. داشته

وفادار  یدرصد اعضا 9/6سال( قرار دارد.  18تا  13 نیسن
به خود اختصاص  شتریبسال و  41ها را بزرگسالان کتابخانه

درصد اعضای  86ج حاکی از آن است که این نتای اند.داده
فراهم کرده و   دهندیمرا جوانان و نوجوانان تشكیل  هاکتابخانه

مین نیازهای أآنان را به کتابخانه وفادار سازند. در صورت عدم ت
ی فضای مجازی گرایش سو بهها آنها این افراد از سوی کتابخانه

( 1391) یو مراد یهمت ،یپژوهش مؤتمن یهاافته. یکنندیمپیدا 
ترین مانع جوانان، مهم ازیموردن یهانشان داد که کمبود کتابنیز 

و  زهیروز نبودن منابع، نبود انگبهاست.  هاها در کتابخانهحضور آن

 یكیزیف طیمطالعه و مناسب نبودن شرا یبرا یکاف زمان
 هاییافته نیهمچن قرار گرفتند. یبعد یها، در رتبهکتابخانه
ه رعایت اصول اخلاقی ( نشان داد ک1395) یمورتی ریامپژوهش 

نقش اساسی در فرایند  کنندهمراجعهو انسانی در مواجهه با 
 همچنینوفادارسازی دارد و عامل اساسی در جذب مشتری است. 

  تأمین ،مناسب خلیدا هاییطراح تخدما کیفیت مانند ملیاعو
 زیمجا یفضاهااز   یریگ، بهرهروزبه و عمتنو طلاعاتیا منابع

 (1395) امی یهفتاد ی پژوهشهاافته. و یدگیر راقر مدنظر باید
 یبر وفادار یکاربر اثر مثبت و معنادار تیرضا نشان دادند که

 تیبر رضا ریتأث قیشده از طر ارزش ادراکهمچنین کاربر دارد. 

 7. و کودکان گرددیکاربر م یو ارتقاء سطح وفادار جادیمنجر به ا
و  .اندرا به خود اختصاص داده وفادار یدرصد اعضا 6سال،  13تا 

ای یژهویزی است و باید مسئولین نهاد توجه برانگتأملاین نقطه 

باشند یمکاربران آینده  عنوانبهبه آن داشته باشند. چون کودکان 
در  هاکتابخانهتوجه اساسی نشود  هاآنو اگر به جذب و نگهداری 

 به مخزن کتاب تبدیل خواهند شد. چندان دور آینده نه
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درصد اعضای وفادار در سطح متوسطه بوده  7/۲8تحصیلات 

درصد اعضای وفادار نیز دارای تحصیلات  4/۲3است. 
درصد اعضای وفادار دارای تحصیلات  3/18اند. کارشناسی بوده

( 139۲) ییو گرا یپژوهش کشور یهاافته. یاندبودهدیپلم 

 از ارزش  ،یدر وفادار یمشتر تینشان داد که نقش رضا
 یهادارند. جنبه میمستق ریاست و هر دو تأث شتریشده ب ادراک
شده است که  بر ارزش ادراک رگذاریعامل تأث نیشتریب یانسان

خدمات و  یانسان یهاجنبه تیدارد. تقو ریتأث یبر وفادار
و ارزش درک  تیرضا شیبه اطلاعات مناسب، افزا یدسترس

دارد.  یدوباره را در پ ةو استفاد یمشتر شده و بازگشت

 یری( نشان داد درگ1394) ییو گرا یپژوهش کشور یهاافتهی
 ن،ییدر خدمات کتابخانه، در هر دو سطح بالا و پا انیمشتر

 دهاثرگذار بو انیمشتر یشده و وفادار رابطه ارزش ادراک یرو
 است.

، هاهکتابخانآموزان از کل نمونه اعضای وفادار سهم دانش
درصد اعضای وفادار دانشجویان  5/۲4درصد بوده است.  7/54

وفادار  یدرصد اعضا ۲/79که  دهدینشان م نیااند. بوده

و به کتابخانه  باشندیم انیها دانش آموزان و دانشجوکتابخانه
 دیپس با کنندیپژوهش مراجعه م یبرا گرانیاز د شتریب
ها باشد. تا به بخانهکتا تیقشر در اولو نیا یپژوهش یازهاین

 هاکتابخانهلذا  ها وفادار شده و هدفمندتر استفاده کنند.کتابخانه
باید در ارائه خدمات، سهم بیشتری برای این قشر فرهیخته و 

 بالابردهمملكت قرار دهند، و کیفیت خدمات خود را  سازانندهیآ
و منجر به افزایش رضایت کاربران شوند چون افزایش رضایت 

. زیرا که وفاداری انجامدیمر بر وفاداری بیشتر کاربران کارب
در گسترش فرهنگ مطالعه و افزایش سطح سواد  تواندیماینان 

ی جامعه اطلاعاتی و آگاه سو بهبوده و کشور را  مؤثرجامعه 

ی هاافتهتوسعه را هموار سازد. ی و شرفتیراه پسوق داده و 
خدمات  تیفیک هک نشان داد ،(۲010 ،چانگ و چنگ )پژوهش

 تیکاربر داشته است. رضا یوفادار یرو یرابطه معنادار و مثبت

 یخدمات و وفادار تیفیک نیب یااثر واسطه کی یمشتر
 تیرضا نیب کنندهلیاثر تعد کیو ارزش درک شده  ؛یمشتر
و  رنیک)ی پژوهش هاافتهی دارد. یمشتر یو وفادار یمشتر

مات و ارزش خدمات خد تیفیکه کداد ( نشان ۲011، تیلجید
 یرو ماًیمستق زین یمشتر تیو رضا ،یمشتر تیرضا یرو

ی پژوهش هاافتههمچنین ی است. رگذاریتأث یمشتر یِوفادار
و  یمشتر تیبر رضا تیفیک اثر( ۲013) همكارانماهاتما  و 

 یهادانشگاه یهارا در کتابخانه یمشتر یسپس وفادار
پژوهش  یهاافتهتا یدر این راس و اند.کرده دییتأ یاندونز

حاکی از آن است که ( 1391) همكارانو  یکفاشان کاخك

 ت،ینها اثرگذار است. در یو یکننده بر وفادارمراجعه تیرضا

 یکلام غیو تبل گرانیبه د هیکننده، به توصمراجعه یوفادار
را در  ی( در پژوهش خود مدل۲014) یماگاج. و دشویمنجر م

 یعموم یهاات کتابخانهخدم قیخصوص کاهش فقر از طر

 کیخود اشاره کرد که وفادار ساختن افراد  هیارائه و در نظر
از عوامل  ،یعموم یهاجامعه به استفاده از خدمات کتابخانه

توسعه حاکم بر جوامع درحال یفقر فرهنگ فیدر تضع یدیکل

نشان داد  (۲003مارتنسن و گرونهلد  )های پژوهش یافته .تاس
خدمات  یانسان یهاجنبه»محصول تعامل « ربرکا یِوفادار»که 

بوده است و « کاربر تیرضا»و « ارزش کاربر»، «کاربر

 یکاربر، جنبه انسان یدر وفادار رگذاریترین عامل تأثمهم
 .خدمات کاربر بوده است

 

 پیشنهادها

براساس نتایج حاصل از پژوهش و در راستای افزایش وفاداری 
 د.شوپیشنهادهای زیر ارائه می های عمومی،کاربران کتابخانه

با توجه به نتایج حاصل از آمار توصیفی متغیرهای  .1

ی عمومی هاکتابخانه دشویمشناختی پژوهش، پیشنهاد جمعیت
را با خصوصیات  هابرنامهی بازاریابی، تناسب هایزیربرنامهکلیه 

و  هابرنامه که یطوربهشناختی، در نظر بگیرند. جمعیت

، روحیات، علایق، هاخواستهبا شرایط، نیازها،  هایاستراتژ
جنسیت، سن، تحصیلات و  نظر ازسلایق و انتظارات کاربران 
  شغل هماهنگی داشته باشد.

ها وفادار کتابخانه یدرصد اعضا 79با توجه به اینكه  .۲
ی هاکتابخانهشود یم، پیشنهاد انددانشجو بوده ای آموزدانش

این  روزبهب، مورد انتظار و منابع عمومی در ارائه خدمات مطلو

و جلوگیری از  هاآنقشر از کاربران برای افزایش وفاداری 
 شیبا افزا های عمومی بایدکتابخانه ی رقبا،سوبه هاآنهجوم 

ها، ارائه خدمات ساعت کار کتابخانه شیمطالعه، افزا یهاسالن

 یو وفادارساز ینسبت به جذب و نگهدار لیتعط یدر روزها
. زیرا این قشر بیشتر از اعضای دیگر برای ها بكوشندنآ

 .کنندیمپژوهش به کتابخانه مراجعه 

 هاکتابخانه یاعضا ینرخ وفاداربا توجه به پایین بودن  .3

ی عمومی کشور، در جهت هاکتابخانهنهاد  شودیمپیشنهاد 
افزایش قدرت رقابت با رقبا، با تحولات روز دنیا پیش برود و 

ش وفاداری کاربران، در حوزه ارائه خدمات از نیازها و برای افزای

کاربران آگاهی داشته  و خدمات خود را منطبق با  انتظارات
 خواست کاربران وفق دهند.
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ها کتابخانه کاربران یبودن نرخ وفادار نییبا توجه به پا .4

ی سازادهیپی تحول سازمانی و هابرنامه شودیم شنهادیپ
مداری در دستور کار نهاد ریابی و مشتریی نوین بازاهاستمیس

 قرار گیرد. ی کشورعموم یهاکتابخانه

با توجه به اینكه شروع مطالعه و عادت به مطالعه از کودکی  .5
است و کودکان درصد کمی از اعضای وفادار را به خود 

 هاکتابخانهبه بخش کودک  شودیم شنهادیلذا پ اختصاص دادند
منابع، کتابداران  نیتأمبر علاوه هاکتابخانهتوجه جدی شود و 

 کار گیرند.  همخصوص در این بخش ب

بودجه  زات،یامكانات، تجه هاکتابخانهکه  دشویم شنهادیپ .6

در ارتباط  یآموزش یهابرنامه یبرگزار یرا برا یمناسب و کاف
اتخاذ  هاکتابخانهدر  مداریمشتری وفاداری اعضا و  تیبا تقو

 بدارانکتا یبرا یو تخصص یآموزش یهابرنامهو  ندینما

 نمایند. نیو تدو یکتابخانه طراح یوربهرهبالا بردن  منظوربه

، لذا اندکتابخانهبا توجه به اینكه کتابداران در خط مقدم  .7

اهمیت بالای بر وفاداری کاربران  هاآنکیفیت نگرش و رفتار 
ی لازم برای افزایش حس هاآموزش دشویمدارد، پیشنهاد 

اری و پاسخگویی سریع به کتابداران داده شود تا عزم همك

 ی برای کمک به کاربران داشته باشند.تریجد

 یها در وهله اول به آگاهکتابخانه یبرا یزیرهرگونه برنامه .8

برای  هاکتابخانه، گرددیمپیشنهاد دارد.  ازین یجار تیاز وضع
توجه  به نیازهای مشتریان انشایجاد و افزایش وفاداری کاربران

. همچنین، خدماتی ندیگو پاسخ هاآنکرده و به نحو مقتضی به 
صورتی دقیق و فوری به همه  د که بهنرا فراهم نمای

 یعنی با توجه به مقتضیات زمان کاربران/مشتریان ارائه شوند.
 ( گام بردارند.روزبه)

 

 سپاسگزاری

یر و از کلیه  کسانی که در تدوین این مقاله مارا یاری کردند تقد

 نمایم.تشكر می

 

 

References 
Abubakar, B. M. (2013). Poverty alleviation through strategic public library services in 

Nigeria in the 21st century: a model. IFLA journal, 39(1), 4-14. 
Ahmadi Nasab, M. & Zarei, A. (2014). The role of information and communication 

technology in the management of customer relations in libraries with an emphasis on 
re-membership, in the collection of articles and lectures of the conference of public 
libraries, the factors and obstacles in attracting and developing the audience of Ahvaz, 
March 5 and 6, 2015, by the efforts of Faridah Sora and Mansour Kohi Rostami. 
Tehran: Payam Hanan Publications, 315-330. (In Persian) 

Amini, M., & Pashoutnizadeh, M. (2015) measuring the level of loyalty of library users 
of Tehran University Faculty of Literature and Humanities towards the library services 
and determining the indicators affecting it. Ketabdary VA etelaresany, 19(4) 57-84. (In 
Persian) 

Amiri, F., Zanganeh, N., & Ghasemi, T. A. (1400) Investigating the impact of electronic 
marketing on customer loyalty of cultural services. Pajohesh nameh Ormazd, 54(12), 
1-22. )In Persian) 

Amirtimori, M. (2015). How to make the users of Kerman public libraries loyal, master's 
thesis, Shahid Bahonar University of Kerman, Faculty of Literature and Humanities, 
Department of Information Science and Epistemology. )In Persian) 

Bae, K. J., & Cha, S. J. (2015). Analysis of the factors affecting the quality of service in 
public libraries in Korea. Journal of Librarianship and Information Science , 47(3), 
173-186. 

Bakti, I. G. M. Y., & Sumaedi, S. (2013). An analysis of library customer loyalty: The 
role of service quality and customer satisfaction, a case study in Indonesia. Library 
management, 34(6/7), 397-414. 

Chen, C. W., & Chen, M. W. (2006). A Study of Service Quality on the Users' 
Satisfaction and Reused Intention: An Example of an Academic Library. Journal of 
Educational Media & Library Sciences, 44(1), 1-82. 

Chen, T. S., Chen, R. C., & Chang, T. Y. (2004, December). A research to increase users’ 
satisfaction and loyalty based on the customer satisfaction index: A case study on the 



 29    ...                کشور عمومی هایکتابخانه نهاد پوشش تحت هایکتابخانه اعضای اریوفاد میزان بررسی: همکارانو  گنبداصغری آق

National Taichung Institute of Technology’s library. In International Conference on 
Asian Digital Libraries (pp. 574-583). Springer, Berlin, Heidelberg. 

Chuang, C. F., & Cheng, C. J. (2010). A Study of Institutional Repository Service Quality 
and Users' Loyalty to College Libraries in Taiwan: The Mediating & Moderating 
Effects. J. Convergence Inf. Technol., 5(8), 89-99. 

De Sherbinin, A., Schiller, A., & Pulsipher, A. (2007). The vulnerability of global cities 
to climate hazards. Environment and urbanization, 19(1), 39-64. 

Ganjauri, N. (2019) Investigating the role of internal and external factors in the loyalty of 
users of public libraries in Shiraz. Master's thesis. Payam Noor University, center of 
Shiraz. (In Persian) 

Ghafari, S. (2014), investigating factors affecting the loyalty of public libraries users in 
Qom city: based on customer relationship management (CRM). Modirat etelaat va 
danesh, 2(3) 53-72  . (In Persian) 

Gharibi, H., & Rabab Esmaili, H. (2019). The effect of innovative marketing on brand 
loyalty with the mediating role of customer satisfaction (case study: Apple brand 
customers), Approach in Business Management, 1(4) 1-22. (In Persian) 

Haddadian, A., Kafashan, M., Asmandara, Y., Rezaizadeh, F., & Ehsani, H. (2012) 
Prerequisites and consequences of library patrons' loyalty: design of the patronage 
loyalty model of Astan Qods Razavi Central Library. Pajoheshnameh Ketabdary va 
etelaresany, 2(2) 137-158. (In Persian) 

Haghigi Kafash, M., & Akbari, M. (2018). Prioritizing effective factors on customer 
loyalty using the model. ECSI Marketing Management. Ketabdary va etelaresany, 
10(1) 95-115. (In Persian) 

Hamidizadeh, M. R., & Ghamkhaari, M. (2008). Identifying factors affecting customer 
loyalty based on the model of quick response organizations. Business Journal, 
Ketabdary va etelaresany 1(2) 187-210. (In Persian) 

Heftadiyam, Z. (2015). Effective factors in attracting users of public libraries in Tabriz 
city using the p4 marketing model, Tabriz, Conference on Management and Human 
Sciences in Iran. University of Tehran. (In Persian) 

Jawanmard, M., Nowrozi, A., & Nakhda, M. (2014). Identifying the effective factors in 
attracting the audience in Astan Quds Razavi libraries based on the "four thirty" 
customer-oriented marketing model from the point of view of librarians. Ketabdary va 
etelaresany, 18(4) 31-54. (In Persian) 

Kafashan Kakhki, M., Haddadian, A., Asmandareh, Y., & Rezaizadeh, F. (2011). 
Prerequisites of word of mouth advice and promotion in libraries and information 
centers: Designing a model of word of mouth promotion for patrons of Astan Qods 
Razavi Central Library. ketabdary va etelat, 15(3) 171-185. (In Persian) 

Keshvari, M., & Geraee, E. (2015). The Moderating Role of Customer Involvement in 
Library’s Services in the Relationship between Perceived Value and Satisfaction with 
the Customer Loyalty to the Public Libraries (Case Study: Public Libraries in the West 
of Iran). Library and Information Science Research, 5(1), 221-234.  (In Persian) 

 
Kishori, M., & Abdulahi, M. S. (2012). Enhancing Library Patron Loyalty Using Social 

Media, Motaleat Mely Ketabdary va sazmandehy etelat, 24(1) 76-93. . (In Persian) 
Kishori, M., & Gara, E. (2012). Developing a model of factors affecting the loyalty of 

public library customers: a case study of Lorestan province. Ketabdary va etelat, 16(3) 
15-35. (In Persian) 

Kishori, M., & Gara, E. (2014). The moderating role of customer involvement in services 
on the relationship between perceived value and satisfaction with customer loyalty of 
public libraries: a case study of public libraries in the west of the country. Ketabdary 
va etelat, 5(1) 221-234. (In Persian) 

Ladhari, R., & Morales, M. (2008). Perceived service quality, perceived value and 
recommendation: A study among Canadian public library users. Library Management, 
29(4/5), 352-366. 



 1401 تابستان (،34ی اپی)پ دوم، شمارة نهمسال  ،یمنابع و خدمات اطلاعات تیریمدصلنامه ف                                                             30

Martensen, A., & Grønholdt, L. (2003). Improving library users’ perceived quality, 
satisfaction and loyalty: an integrated measurement and management system. The 
Journal of Academic Librarianship, 29(3), 140-147. 

Mohammadian, Z. (2015) Identification of factors affecting patron loyalty and the effect 
of loyalty on outcomes in the central library of Ferdowsi University of Mashhad.  
Master's thesis. Faculty of Educational Sciences and Psychology, Ferdowsi University 
of Mashhad. (In Persian) 

Mohammadzadeh, Z. (2021) Investigating the effect of the quality of library services on 
the satisfaction and loyalty of patrons in Mashhad municipal public libraries. Master's 
thesis. Department of Business Management, Mossesec Amozesh Aly Bnanlo. )In 
Persian) 

Motamani, A., Hemmati, A., & Moradi, H. (2011). Identifying and prioritizing the 
obstacles of young people in using public library services: a case study of Semnan 
city. Information Research and Public Libraries, 18 (4), 363-374. (In Persian) 

Munyao, M. M. (2017). Total Quality Management for User Satisfaction in Library 
Operations and Services with Reference to Usiu-africa Library (Doctoral dissertation, 
University of Nairobi). 

Oh, D. G. (2003). Complaining behavior of public library users in South Korea. Library 
& Information Science Research, 25(1), 43-62. 

Oppressed, G., Soltani, M., & Soltaninejad, N. (2016). Investigating the effect of the 
services provided on the perceived value, satisfaction and loyalty of the users of the 
country's public libraries (case study: Rasht city). Information Research and Public 
Libraries, 23(1) 111-123. 

Rajabali, B. R., & Zamrod Posh, F. (2008). Explanation and position of CRM customer 
relationship management in libraries and information centers. Ketabdary va 
etelaresany, 12(3) 116-139. (In Persian) 

Salimi, M., & Khanlari, A. (2018). Congruence between self-concept and brand 
personality, its effect on brand emotional attachment. Academy of Marketing Studies 
Journal, 22(4), 1-21. (In Persian) 

Staruss, D. (1998). The Librarian and the Library: Place Matters. North Carolina 
Libraries,46 (3), 132-135. 

Suki, N. M. (2010). Dissatisfaction attributions and complaining behavior of public 
library users. Information Management and Business Review, 1(1), 28-39. 

Taj al-Dini, U., & Amir Timuri, M. (2016). The theoretical paradigm of coercion of 
public library users. Ketabdary va etelaresany, 20(3) 122-142. (In Persian) 

Wang, M. Y. (2007). Introducing CRM into an academic library. Library Management. 
Wantara, P. (2015). The relationships among service quality, customer satisfaction, and 

customer loyalty in library services. International Journal of Economics and Financial 
Issues, 5(1), 264-269. 

Xu, F., & Du, J. T. (2018). Factors influencing users’ satisfaction and loyalty to digital 
libraries in Chinese universities. Computers in Human Behavior, 83, 64-72. 

Zhou, F., Mou, J., Su, Q., & Wu, Y. C. J. (2020). How does consumers' Perception of 
Sports Stars' Personal Brand Promote Consumers’ brand love? A mediation model of 
global brand equity. Journal of Retailing and Consumer Services, 54, 102012. 

 
 
 
 

 
 
 

 
 
 




