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چكيده
ها است. رساني در كتابخانه : هدف اين پژوهش شناسايي عوامل موثر بر خدمات اطلاعهدف
نفر 21ها استفاده شد.  ه آوري داد گيري گروهي براي جمع روش اين پژوهش كيفي است و از طوفان فكري و تصميم: پژوهش روش

جامعه آماري اين پژوهش را تشكيل دادند. برايگيري)  رساني كتابخانه ملي ايران (بدون نمونه از كتابداران شاغل در ميزهاي خدمت
افزار بندي و براي تعديل و  تاييد به كتابداران بازگردانده شد.  نرم ها و ضبط شنيداري جمع برداري ها، يادداشت افزايش اعتبار و دقت داده

شد.ها استفاده  براي تحليل داده 1كيودا مكس
گنجد (كتابدار مايه مي درون 4رساني كتابخانه ملي ايران از ديدگاه كتابداران در  رساني واحد اطلاع : عوامل موثر بر خدماتها يافته

كد اوليه شد كه به گزارش عوامل 301ها منجر به استخراج  كننده، خدمات و ميز خدمت). تحليل كيفي داده رساني، مراجعه اطلاع
مايه حاصل گرديد. زير درون 15پرداخته بودند. بازبيني متعدد و ادغام كدها بر اساس تشابه در طي چندين مرحله، در نهايت رساني  خدمات

كننده و اخلاق مايه سواد اطلاعاتي، ارتباط با مراجعه رساني، سه زير درون : نتايج نشان داد در درون مايه كتابدار اطلاعگيري نتيجه
5ميزهاي خدمت، مايه  كننده، استقلال و عضويت او؛ در درون مايه آموزش مراجعه كننده، سه درون مايه مراجعه درون اي كتابدار؛ در حرفه
بازاريابي، ارائهمايه  درون زير 4خدمات، مايه  دروندر سازي؛ و  پذيري، محل ميز، فيزيك ميز، نام ميز خدمت و ايمن دسترسمايه  درونزير

رساني است. ها و خدمات از عوامل موثر بر خدمات بندي امور و نگاه تخصصي به بخش ننده، اولويتك ارزش افزوده به مراجعه
كتابخانه  رساني، ميزهاي خدمت، كتابخانه ملي ايران، خدمات : خدمات اطلاعهاي كليدي واژه

1 Maxqda 

نامه دانش شناسيفصل
اطلاعات) فناوري و رساني اطلاع و كتابداري (علوم

دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال
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  مقدمه
 تر گردآوري، حفاظت، سازماندهي و مهم فهيوظ ها كتابخانه

را بر عهده دارند. منابع و اطلاعات،  اشاعة اطلاعات از همه،
به خوني  آن راشوند كه  تلقّي مي تيبااهمها  براي كتابخانه قدر آن

هاي آن در جريان است. خوني كه  اند كه در شريان تشبيه كرده
حيات كتابخانه به آن بستگي دارد. به جريان انداختن اين 

، از نيعمراجها، با ارائه دسترسي آسان مجموعه خود به  شريان
اي برخوردار است. اين كار مستلزم تماس با  العاده اهميت فوق

درست  تماس )،24ص ، 1961( 1كاربر است. به گفتة رانگاناتان
زمان درست  در تماس بين خوانندة درست، كتاب درست،«يعني 

كه اين عمل تنها راه تبديل كاربران بالقوه  »از راه ارتباطي صحيح
ي ناميده رسان اطلاعاي، خدمات  ن شيوهاست. چني به بالفعل

 گردد. شود كه در ميزهاي تعبيه شده بدين منظور ارائه مي مي
كتابخانه محسوب  هر »2خطوط مقدم«رساني،  كاركنان اطلاع

ها اساساً اولين (در برخي موارد تنها)  به عبارت ديگر آن؛ شوند مي
 -ر روبه صورت رو د –ها را  افرادي هستند كه مراجعين، آن

اي هستند  هاي كتابخانه ها پل بين مراجعين و مجموعه بينند. آن مي
) و در بسياري از موارد، تنها منبع 8-7، ص. 2016، 3(كوري

آموزشي مراجعين براي استفاده از منابع و كتابخانه محسوب 
ها، آيينه و  رساني و كاركنان آن ميزهاي خدمات اگر شوند. مي

نرفته است.  نه تلقّي شود، سخن به گزافنماي كتابخا ويترين تمام
گردآوري، حفاظت، هاي واحدها (واحدساير هاي  تلاش

اين ميزها  يابد، ، ديجيتال و ...) در اين بخش جلوه ميسازماندهي
شوند و قضاوت  و اين كاركنان، آبروي كتابخانه محسوب مي

تخصص ديگر كتابداران نيز  كاربر در رابطه با سطح مهارت و 
  . خورد يمبا چگونگي عملكرد اين افراد گره اغلب 

ي و محيطي، مراجعين، راغب به شناخت روانبه دلايل مختلف 
خدمات بدون واسطه و آسان هستند و در بسياري از مواقع نياز 

انُيل و  نمايند. خود را بدون مطرح كردن با كتابداران مرتفع مي
اران را پذيري كتابد پذيري و رويت ) دسترس2015( 4گيلفويل

                                                            
1. Ranganathan  
2 Faces  
3 Curry 
4 O'Neill & Guilfoyle 

طبق  د.ندان هاي بازاريابي مي بخش اساسي از خدمات و تلاش
، اولين )2013( 5رهنمودهاي رفتاري خدمات اطلاعاتي و مرجع

گام در ارائه خدمات، اين است كه كاربر احساس راحتي كند، 
كننده، پرفشار و  تواند براي كاربر گيج آن هم در شرايطي كه مي

، محلّي براي اي در هر كتابخانه انيرس اطلاعواحد آور باشد.  رعب
نيازسنجي، شناسايي، راهنمايي، بازيابي و اشاعة اطلاعات براي 

است كه با هدف شناسايي نيازهاي جامعة  اعضاي كتابخانه
 ،كننده، راهنمايي دسترسي به منابع، فراهم كردن امكانات استفاده

منابع  تأمين نيازها و نيز فراهم ساختن دسترسي سريع و آسان به
به  مراجعيناطلاعاتي، به منظور پشتيباني از اهداف پژوهشي 

رساني براي  . ارائه خدمات در واحد اطلاعپردازد فعاليت مي
با توجه به ماهيت و  پذيرد. مراجعان، از عوامل متعددي تاثير مي

اين  ،ي مختلفها رساني در كتابخانه اهميت خدمات اطلاع
كه  درو ميپيش  اساسي پژوهش در پاسخ به اين سوال

متاثر از چه  ملي ايران از ديد كتابداران  كتابخانهدر  رساني خدمات
 رساني خدمات عوامل تاثيرگذار برعواملي است؟ به عبارتي 

پاسخ به اين سوال چيست؟  ملي ايران  كتابخانهمطلوب در 
مورد استفاده قرار ها  د براي ميزهاي خدمت انواع كتابخانهتوان مي

براي تا ميزهاي خدمت خود را با اين عوامل همسو كنند. گيرد 
در جلسات طوفان فكري،  ،رساني رسيدن به ابعاد مختلف خدمات

 در بين جامعه پژوهشچندين سؤال در زمينه ميزهاي خدمت 
مطرح شد. مثلا: براي ارائه خدمات به مراجعين خود  (كتابداران)

مت مواجه هايي در ميزهاي خد با چه مشكلات و محدوديت
هستيد؟ مراجعين در رسيدن به ميز شما با چه مشكلاتي روبرو 

يابي و راهنماهاي محيطي براي رسيدن به ميز شما  هستند؟ جهت
چگونه است؟ آيا نام ميز خدمت شما متناسب و گوياي خدمات 
ارائه شده هست؟ فرآيند بازاريابي خدمات در ميز شما چگونه 

شش كتابداران چيست؟ چه است؟ نظر شما درباره تمايز پو
رساني ميزهاي خدمت  آوري يا تجهيزاتي براي بهبود خدمات فن

  مورد نياز است؟ پيشنهاد شما براي ارتقاي سطح خدمت چيست؟ 

                                                            
5 Guidelines for Behavioral Performance of Reference 
and Information Service Providers 
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ي مختلف اطلاعاتي داخلي ها گاهيپابا جستجوي مفصل در 
مانند نورمگز، مگ ايران، پرتال جامع علوم انساني، ايرانداك، 

تعدادي  ،علمي كاوشموتورهاي جستجوي كتابشناسي ملي و 
هاي ايران درباره تحول و  مرتبط در سطح كتابخانه پژوهش

. در اين زمينه شدرساني يافت  هاي اطلاع بخش طراحي مجدد
  هاي زير قابل ذكر است: پژوهش

نامه كارشناسي ارشد خود با  ) در پايان1381اللهي ( شمس
و مرجع در كتابخانه رساني  رح و توسعه خدمات اطلاعط"عنوان 

رساني و  ررسي خدمات اطلاعبه ب "ملي جمهوري اسلامي ايران
مرجع در كتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايران و ارائه طرح يا 

ت پرداخته است. پيشنهاد جهت توسعه كمي و كيفي اين خدما
هاي مختلف كتابخانه، ضعف در  عدم معرفي مناسب بخش

هينه از منابع، نبود يا كمبود آموزش مراجعين براي استفاده ب
از جمله مواردي بود كه لزوم توجه و نظر  ها، خدمات برخي بخش

ها  يي از طرف پژوهشگران در اين زمينهها شنهاديپطلبيد و  را مي
  ارائه شده است. 

) در پژوهشي با عنوان 1391محمدزاده و بزرگي (
 يريگ هرهب يها وهيكنندگان از كتابخانه ملي ايران و ش استفاده"

آنان از منابع و خدمات كتابخانه ملي: همخوان يا ناهمخوان با 
كنندگان از منابع و خدمات  استفاده از  رنف 254 "اساسنامه
(تالارها، مخازن و  يرسان مختلف بخش اطلاع يها قسمت
را مورد مطالعه قرار دادند.  ها) معاونت كتابخانه ملي كتابخانه

انگيزه و هدف از مراجعه به كتابخانه  بيشتريننشان داد  ها افتهي
انجام تكاليف درسي و دانشگاهي است. فراهم نبودن امكان 

معتبر علمي دنيا توسط كتابخانه ملي، بيش از  يها گاهياستفاده از پا
درصد در دسترسي مراجعين به منابع محدوديت ايجاد كرده  50

مراجعين بر اساس نتايج حاصل از اين پژوهش، بين استفاده  .است
  از منابع و خدمات اين كتابخانه تفاوت معنادار وجود دارد. 

جستجوي فضاهاي ") نيز در پژوهشي با عنوان 1394پورنقي (
مطالعه  :مند كتابخانه توسط مراجعين به كمك راهنماي مكان

با هدف  "كتابخانه مركزي و مركز اسناد دانشگاه تهران موردي
ايجاد راهنماي پيوسته جستجوي در  1.اس .آي .جي تعيين كاربرد 

                                                            
1 GIS 

مكاني كتابخانه و بررسي خروجي جستجوي مكاني براي 
 سيستم اطلاعات مكاني هاي كتابخانه از طريق نمايي بخش مكان

ها نشان داد در هنگام جستجو در راهنماي مكاني  افته. يپرداخت
پيوسته ايجاد شده، امكان جستجوي هر بخش در طبقات مختلف 

يافته جستجوي پايگاه  انه، با استفاده از زبان ساختساختمان كتابخ
توانند براي آشنايي با فضا  داده وجود دارد. همچنين، مراجعين مي

هاي مختلف موجود در نقشه  و محيط كتابخانه بر روي بخش
ساختمان كتابخانه كليك كنند و فايل اطلاعات و عكس مربوط 

   د.به آن بخش را ببينن
) در 1398ه وايقان و محمدي (ادز صادقاد، نژ نجفقلي

 رساني اطلاعميزان مطابقت ميزهاي مرجع و "پژوهشي با عنوان 
ي تاثيرگذار بر عملكرد ميزهاي ها شاخصكتابخانه ملي ايران با 

ي تاثيرگذار بر عملكرد ميزهاي ها شاخصشناسايي به  "خدمت
و ميزان مطابقت ميزهاي خدمت كتابخانه ملي ايران  رساني خدمت

شرايط فعلي ميزهاي  نتايج نشان داد .  پرداختند. ها شاخصاين با 
ي تاثيرگذار بر عملكرد ميزهاي مرجع و ها شاخصخدمت با 

، با ها شاخصبندي  مطابقت دارد. ازنظر اولويت رساني اطلاع
)، 0/01) و معناداري آن (41/71استناد به مقدار آزمون فريدمن (

ميزهاي مرجع و ي تاثيرگذار بر عملكرد ها شاخصبين 
 تفاوت معناداري گزارش شد.  رساني اطلاع

) در 1398ه وايقان و محمدي (زاد صادقاد، نژ نجفقلي
بهبود دسترسي به ميزهاي خدمت در كتابخانه " پژوهشي با عنوان

ارائه پيشنهاد براي آسان به  "ملي: گزارش يك بررسي ميداني
نه ملي ايران كردن دسترسي مراجعان به ميزهاي خدمت در كتابخا

انديشي به  ها از راه مشاهده و هم داده پرداختند. در اين پژوهش
دست آمد. ابتدا راهنماهاي محيطي و وضعيت كنوني 

پذيري ميزهاي خدمت به صورت ميداني بررسي شد.  دسترس
رساني كتابخانه و  سپس با كتابداران شاغل در ميزهاي خدمت

ست هم انديشي برگزار (در دو گروه)، نش ي كتابخانه ملياعضا
مقوله به دست داد.  11گزاره را در  241ها  شد. تحليل نشست
)، بي نياز بودن از 38هاي راهنما (با بسامد  مفاهيمي نظير نشانه

)، 30) و آموزش (35كمك كتابدار در استفاده از امكانات (
  .طلبيد بيشترين توجه را مي
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با عنوان ) در پژوهشي 2005( 1ملدرم، مارديس و جانسون
در يك كتابخانه دانشگاهي متوسط  "طراحي مجدد ميز مرجع"

ي تغيير خدمات مرجع از يك ميز مرجع سنتي به سنج امكانبه 
. طي اين مدل خدمات پرداختند 2سيستم خدمات مرجع رديفي

ي در ا كتابخانه نيبمختلف مرجع حضوري، امانت، رزرو، امانت 
ورد به دليل كاهش تعداد يك ميز عمومي قابل انجام بود. اين م

  ميز مرجع فيزيكي براي اين كتابخانه حائز اهميت بود.  سؤالات
تغيير الگو در ") در پژوهشي با عنوان 2011و ديگران ( 3ميشل

، به توسعه خدمات "اوهايو 4خدمات مرجع كتابخانه كالج ابرلين
هاي  مرجع اين كتابخانه بر اساس مدل موجود، افزايش فعاليت

مرجع، تغيير الگوهاي استفاده از مرجع و تغيير در آموزشي 
يابي پژوهشي دانشجويان و ... پرداختند. آنها  رفتارهاي اطلاع

مبلمان و تجهيزات  بخش مرجع خود را از طريق تغيير تابلوها، 
بازطراحي كردند و اين قضيه منجر به افزايش استفاده از بخش 

نسبت به تغيير نام بخش مرجع شد. آنها با توجه به نظر مراجعين، 
 به مرجع و كتابداران مرجع اقدام نمودند. آنها نام بخش مرجع را

و  "5كمك پژوهش"به  دليل انتخاب آن از سوي بيشتر مراجعين
كتابدار "و براي كتابدار مرجع اصطلاح تغيير دادند  "6اطلاعات"

ميز كمك به "و به جاي ميز مرجع  "7پژوهش و آموزش
  مراجعين پيشنهاد شد.از سوي  "8پژوهش

مرجع براي ") در پژوهشي با عنوان 2015انُيل و گيلفويل (
بر روي  "هاي دانشگاهي چه مفهومي دارد؟ مراجعين كتابخانه

اند و تغيير آن را به  تغيير ترمينولوژي عبارت مرجع كار كرده
هاي كتابداران مرجع را پوشش بدهد از  شكلي كه گسترده فعاليت

مه براي مراجعين بررسي نمودند. نتايج پيمايش طريق يك پرسشنا
براي ايجاد نام جديد براي ميز مرجع، بخش و كتابداران پيشنهاد 

  شد. 

                                                            
1Meldrem, Mardis and Johnson 
2Two tiered reference system 
3 Mitchell 
4 Oberlin College 
5 Research Help 
6Information  
7 Research & Instruction Librarians 
8 ResearchHelp Desk 

مرده نمرجع هنوز  زيم") در پژوهشي با عنوان 2016آرويو (
 يجد بحثبه  "كوبا يپزشك يملّ ةاز كتابخان يانداز است: چشم
 يدانشگاه يها بخانهدر كتا يمرجع سنت زيم ايكه آ نيدر مورد ا

 يكنون تياهم يمقاله با هدف بررس ني. اپرداختنه  ايباشد  ديبا
انتخاب  تياهم نيها و همچن از كتابخانه يبرخ يمرجع برا زيم

كه متناسب با هر نهاد است. علاوه  پردازد مي مدل مرجع مناسب
 ازيمرجع ن ميز رييتغ ايكند حذف و  يم ديتأكحاضر  مطالعة ن،يبر ا
  . دارد رانيتوسط هر دو كتابدار و مد قيدق ليو تحل هيه تجزب

را  مقالههاي ذكر شده بخشي از كار پژوهشگران اين  پژوهش
اللهي؛  از جمله ضرورت آموزش كاربر (شمس پوشش داده است

زاده وايقان و محمدي)، لزوم توجه به نام  نژاد، صادق نجفقلي
و ديگران؛ و انيل و ها متناسب با ادبيات مراجعان (ميشل  بخش

پذيري ميزهاي خدمت (ميشل و  گليفويل) و توجه به دسترس
اما نكته جالب توجه آن  ديگران؛ ملدرم، مارديس و جانسون).

هاي مذكور با روش كمي و پيمايشي، تغيير  است كه اكثر پژوهش
اند. اين پژوهش  رساني را رصد كرده هاي اطلاع و تحول در بخش

گيري  تصميمو از طريق برگزاري جلسات  اي متفاوت با شيوه
گوهاي عميق با كتابداران شاغل در ميزهاي  و و با گفت گروهي
  اند. به بررسي ابعاد مختلف موضوع پرداخته ،خدمات

  
  روش پژوهش

طوفان فكري و  ين پژوهش كيفي است و ازروش ا
استفاده شد. طوفان  ها آوري داده گيري گروهي براي جمع تصميم

هاي متداول در ايجاد  ترين تكنيك شده از شناختهفكري يكي 
 1930در سال  9خلاقيت و نوآوري است كه توسط الكس آزبورن

طراحي شد كه عبارت است از فن گردهمايي كه طي آن، 
كنندگان در محيطي خالي از عوامل بازدارنده و انتقادي  شركت
پردازند. اي مي  هايي براي حل مساله حل پردازي و ارائه راه به ايده

گيري سريع در كمترين زمان و با بحث و  اين روش براي تصميم
اصل،  گيرد (قاسمي و معيني تبادل نظر مورد استفاده قرار مي

). طوفان فكري در اين پژوهش طي گردهمايي اتفاق افتاد: 1392
 رساني كتابخانه ملي نفر از كتابداران شاغل در ميزهاي خدمت 21

                                                            
9 Alex Osborn 



  107                                                 1398، تابستان 45سال دوازدهم، شماره فصل نامه دانش شناسي (علوم كتابداري و اطلاع رساني و فناوري اطلاعات) ، 

ت متعدد با كتابداران هر ميز خدمت) (جلسا گيري بدون نمونه
ميزهاي عضويت، . ندجامعه آماري اين پژوهش را تشكيل داد

رساني، ميز امانت، پيايندها، غيركتابي، ميزهاي مرجع  اطلاع
عمومي و تخصصي، ميز ايرانشناسي و كودكان از جمله اين 

با كتابداران هر ميز   يانگين زماني مصاحبهميزهاي خدمت بود. م
ها، پژوهشگر به عنوان  دقيقه بود. در اين نشست 120 خدمت

و چهار قاعده اساسي طوفان  سهيلگر به هدايت جلسه اقدام نمودت
واسطه، تاكيد بر كميت  فكري (انتقاد ممنوع، اظهار نظر آزاد و بي
بهبود  كنندگان و تلفيق و پيشنهادات مطرح شده از سوي مشاركت

مساله به روشني و مختصر  . ابتداپيشنهادات) را رعايت نمود
ياز، پيشنهاداتي از سوي تعريف شد و در بين جلسات به فراخور ن

شد تا زواياي آن پيشنهاد بررسي شود. ارائه  تسهيلگر
ها و نظريات خود را به صورت  كنندگان، انديشه مشاركت

 ها و كردند. در مرحله بعد انديشه گردشي در بين خود بيان مي
پالايش شد و نظريات مشابه و  وسط تسهيلگرنظريات توليد شده ت

نامناسب حذف گرديد و در نهايت تعدادي نظر به صورت 

هاي مستخرج توسط تسهيلگر  كليه ايدهپيشنهاد اعلام گشت. 
براي افزايش اعتبار و دقت  بندي شد. بندي و جمع ثبت، دسته

 هاي استخراج شده براي تعديل و تاييد به كتابداران ها، ايده داده
ها استفاده  براي تحليل داده كيودا مكس افزار نرم بازگردانده شد.

 شد. 

 
  ها يافته

ملي ايران از ديد   رساني در كتابخانه خدمات: سوال اساسي
  كتابداران متاثر از چه عواملي است؟

رساني كتابخانه ملي  رساني اداره كل اطلاع عوامل خدمات
گنجد. تحليل كيفي  يه ميما درون 4ايران از ديدگاه كتابداران در 

كد اوليه شد  301هاي مصاحبه كتابداران منجر به استخراج  داده
بازبيني با رساني پرداخته بودند.  كه به گزارش عوامل خدمات

متعدد و ادغام كدها بر اساس تشابه در طي چندين مرحله، در 
ها و زير  مايه مايه حاصل گرديد. اين درون زير درون 15نهايت 
  مشاهده نماييد: 1توانيد در شكل  ها را مي ايهم درون
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  رسان خدمات از عوامل كيودا مكسخروجي . 1 شكل

  
 رساني كتابدار اطلاع .1

مايه خود شامل سه زير  اظهارات كتابداران نشان داد اين درون
ج) و  ؛كننده ارتباط با مراجعه ؛ ب)سواد اطلاعاتيالف) مايه  درون

  ر است. اي كتابدا اخلاق حرفه
كتابداران، يكي از مباحث بسيار مهم  سواد اطلاعاتي: الف)

رساني را سواد اطلاعاتي كتابدار بيان نمودند.  در بحث خدمات
سواد اطلاعاتي كتابدار "يكي از كتابداران، ابراز داشتند 

. از عوامل "اي برخوردار است العاده فوقاهميت  از رساني اطلاع
ها  عاتي كتابدار كه از مصاحبهمهم ديگر در بحث سواد اطلا

  توان به موارد زير اشاره كرد: حاصل گرديد مي
: كتابداران بر اين رساني پژوهشگر بودن كتابدار اطلاع -

 ميزهاي خدمتمستقر در پژوهشگر بودن كتابداران "باور بودند 
. اما متأسفانه خيلي "براي كمك به قشر پژوهشگر بسيار مهم است

به قلم نيستند و يا انگيزه و روحيه لازم براي از كتابداران دست 
  اين كار را ندارند. 

توسط  كننده هاي آموزشي مراجعه تدريس دوره -
كننده به عنوان  : تقريباً تمامي كتابداران از آموزش مراجعهكتابدار

  يكي از ملزومات ضروري ياد كردند. 
ه كنند در بحث ارتباط با مراجعه :كننده مراجعهارتباط با  ب)

 هاي كتابداران، مهم تلقي شد: عوامل زير در گفته

لازم است در  ،به نظر بيشتر كتابداران: مندي علاقه -
رساني از كتابداراني استفاده شود كه علاقه به  ميزهاي خدمات

كننده داشته باشند و طالب ارائه  دهي و ارتباط با مراجعه سرويس
  كمك به همنوع و مراجعين باشند. 

به گفته يكي از : صيتي كاركنانهاي شخ ويژگي -
هاي شخصيتي كاركنان براي  در نظر گرفتن ويژگي"كتابداران 

ها ضروري است. به عنوان مثال براي حضور  حضور در اين بخش
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هايي نظير كودكان، دارا بودن روحيه كار با كودكان  در بخش
بسيار مهم است. كاركنان اين بخش تأثير زيادي بر روي كودكان 

. "ها همراه باشند لازم است همانند معلم مهربان با بچه دارند و
مهم است. برونگرا بودن كاركنان از نظر شخصيتي بسيار 

هاي كتابداران در اين خصوص عبارت است  قول هايي از نقل نمونه
نشستن پشت ميز و پنهان شدن پشت آن مانع ارتباط كتابدار با "از: 

رساني به  ن كتابدار اطلاعمشغول بود"يا  "شود كننده مي مراجعه
همراه شدن ". "كننده است كارهاي جانبي باعث نارضايتي مراجعه

كننده براي رفع نياز اطلاعاتي بسيار مهم است.  كتابدار با مراجعه
خصوصاً افراد مسن و افراد با شرايط خاص نيازمند همراهي بيشتر 

قبال از رو بودن و است گشاده". "طلبند اي مي هستند و خدمات ويژه
  ."رساني مهم است كننده هم در بحث خدمات مراجعه
، در كتابداران: به اعتقاد يكي از اي اخلاق حرفه ج)
اخلاق در مرحله اول و سواد كاركنان در مرحله "رساني،  خدمات

برخورد ”كننده ديگري ابراز داشت  . مشاركت"بعدي قرار دارد
قوانين كتابخانه  قضنكننده براي جلوگيري از  محترمانه با مراجعه

 ."بسيار مهم است
در بسياري از موارد براي " اين بود: كتابدارانديدگاه يكي از 

جلوگيري از تخلفات احتمالي مراجعين، بايد راهكارهايي را براي 
تسهيل دسترسي به منابع و اطلاعات ايجاد كرد. مثلاً براي 

سي به برداري پنهاني مراجعين يا تسهيل دستر جلوگيري از عكس
. به اعتقاد اغلب "ها، راهكارهايي را اتخاذ كرد نامه پايان

در مورد مراجعين راه دوري كه عضو كتابخانه هستند "، كتابداران
توان از خدمات  برداري ندارند مي و زمان زيادي براي يادداشت

برداري آنان  تحويل مدرك مشخص و تعيين شده براي بهره
  . "استفاده كرد

هاي  مايه ها و زير درون مايه ر مطلب، درونبراي درك بيشت
  مشاهده نماييد: 1را در جدول  و بسامد آنها عامل اول

  
  رساني رساني: كتابدار اطلاع هاي عوامل خدمات مايه ها و زيردرون مايه درون .1جدول 

  تعداد  ها مايه زيردرون مايه درون
  
  
  رساني خدمات

  
  

  رساني كتابدار اطلاع

  
  يسواد اطلاعات

  17  رساني پژوهشگر بودن كتابدار اطلاع
  20  كننده توسط كتابدار هاي آموزشي مراجعه تدريس دوره

ارتباط با 
  كننده مراجعه

  8  مندي علاقه
  13  هاي شخصيتي كاركنان ويژگي

  9  رساني رعايت اخلاق در خدمات  اي اخلاق حرفه
  67  جمع

  
  (كاربر) كننده مراجعه .2

مايه خود شامل سه  نشان داد، اين درونان كتابدار اظهارات
استقلال  ؛ ب)كننده آموزش مراجعهالف) مايه  زيردرون
  عضويت او است.ج) و  ؛كننده مراجعه

، كتابدارانبه اعتقاد اغلب  كننده: الف) آموزش مراجعه
به دليل گان  كنند براي مراجعه ي كتابخانهجستجو  سيستمآموزش 
به اعتقاد يكي  ضروري است.اي،  انهكتابخ هايافزار نرم پيچيدگي
، آموزش كننده با شروع عضويت مراجعهلازم است "از آنها 

آموزش ". "كننده داده شده باشد براي مراجعه كتابخانهافزار  نرم
در كنار  ي خدمات مختلف كتابخانهمقررات و قوانين و معرف

راي يك هاي لازم ب از جمله آموزشنرم افزار  آموزش جستجو در
، تبعات نبود آموزش، كتابداران. به گفته "است كننده اجعهمر

هايي از  باعث بار اضافي بر دوش نيروي انساني است. نمونه
كننده ابراز  مراجعه" هاي كتابداران عبارت است از: قول نقل
. "كند كه به من توضيحي در اين زمينه داده نشده است مي
كند و  ا در تالارها ميه كننده شخصاً اقدام به فايل كتاب مراجعه"

يكي ديگر از محورهاي لازم ". "ريزد ها به هم مي نظم فايل كتاب
هاي اوليه، يادآوري و آموزش استناددهي به منبع و  در آموزش

كاري براي كتابداران ميز امانت نشود  مرجع است تا باعث دوباره
چون برخي مراجعين به دليل يادداشت نكردن اطلاعات منبع، 
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رفت انرژي  كنند و باعث هدر به ميز امانت مراجعه ميدوباره 
. اطلاعات ناكافي مراجعين درباره "شوند كتابدار مربوطه مي

فرايندهاي كار به دليل نبود آموزش، باعث نارضايتي خود 
  شود. كننده مي مراجعه

اسلوب خاص محيط فرهنگي، "به گفته يكي از كتابداران، 
كننده  نيازمند توجيه مراجعهشود و  توسط مراجعين رعايت نمي

 .  "شود و نيروي زيادي صرف تذكر به مراجعين مياست 
سازي در موضوعات  هايي جهت فرهنگ لازم است برنامه

هاي فرهنگي و ارتباط با نابينايان  مختلف، از جمله رفتار در محيط
و معلولين براي اعضا ترتيب داده شود. به گفته يكي از كتابداران، 

ها در موضوعات مربوط به نابينايان كه قبلاً  نمايشگاهبرگزاري "
انجام گرفته بود، بازخورد مطلوبي در بين افراد عادي داشته است 

 . "سازي بود و عامل خوبي براي فرهنگ
درباره  كتابداراناظهارات  كننده: ب) عضويت مراجعه

  نمايد: عضويت، ذكر نكاتي را قابل تأمل مي
تمام كتابداران اذعان داشتند  : تقريباًعضويت هدفمند -

شود و  عضويت در كتابخانه ملي به صورت هدفمند انجام نمي
، كتابدارانمدرك تحصيلي، مبناي كار قرار دارد. به گفته يكي از 

شود فرد در طول  در تمديد عضويت، بعضي اوقات مشخص مي"
يكسان گذشته حتي يك بار هم از منابع ما استفاده نكرده است 

اي نكرده  شناسه و رمز مربوط به امانت كتاب هيچ استفاده چون از
دهد مراجعه بعضي  است و هيچ اطلاعي ندارد. اين قضيه نشان مي

جهت استفاده از منابع موجود در اينجا، بلكه صرفاً به از اعضا نه 
 كتابداران. به باور يكي از "جهت استفاده از فضاي مطالعاتي است

ر نظر گرفتن ظرفيت تالارها، باعث رويه بدون د عضوگيري بي"
شود برخي اعضاي جديد از نبود صندلي كافي در ايام شلوغ  مي

و در برخي مواقع درخواست ابطال كارت  باشندمعترض 
  ."كنند مي

در بحث فرايند كار در  :فرايند كار در واحد عضويت -
اول "، ذكر چند نكته ضروري است: كتابدارانعضويت طبق نظر 

كننده براي عضويت است كه در  مدارك مراجعه كامل بودن
كننده و  برخي از موارد كامل نبودن اين مدارك، هم براي مراجعه

ساز است. بحث دوم كپي  هم براي كاركنان اين بخش مشكل

گيرد و ساعت  مدارك است كه در بخش خصوصي انجام مي
شروع كار بخش كپي كه يك واحد خصوصي است با واحد 

مواقع متفاوت است و اين باعث سردرگمي  عضويت در برخي
  ."شود كننده مي عهمراج

كننده از چند منظر  : استقلال مراجعهكننده ج) استقلال مراجعه
 قابل بررسي است. 

كننده در استفاده از خدمات: منظور از  استقلال مراجعه -
كننده، فراهم كردن بستر مساعدي براي رفع نياز  استقلال مراجعه
هاي مكرر به كاركنان  جعين بدون نياز به مراجعهاطلاعاتي مرا
بر اين باور بودند در استفاده از خدمات  كتابداراناست. اغلب 

شود. به گفته يكي از  كننده تأمين نمي ، استقلال مراجعهكتابخانه
با توجه به پيچيدگي كه در ساختمان كتابخانه وجود دارد "آنان، 
ها و دشواري فرايندها ابراز نفر از پيچيدگي مسير 4نفر  5از هر 

هاي خاص از قبيل  اين قضيه در مورد گروه ."كنند نارضايتي مي
مراجعين جديد، مراجعين سن بالا و معلولين و نابينايان، بيشتر 

معماري و پيچيدگي "صادق است. به اعتقاد يكي از كتابداران، 
اي است كه يك فرد با آسيب  ساختمان كتابخانه ملي به گونه

. "تواند مسير را شناسايي كند بار مراجعه هم نمي 10ايي با بين
طبق "هاي كتابداران عبارت است از:  قول هايي از نقل نمونه

استانداردهاي مطرح براي نابينايان، بايد يك فرد با آسيب بينايي 
در محيط كتابخانه از ورود تا خروج، استقلال نسبي داشته باشد 

، احتمال آسيب سازي مسير ي كه به دليل بحث ايمندر صورت
اي از سر مستقر است كه براي  وجود دارد. عصب كوري در ناحيه

كند.  عمل مي cpuارتباط دادن مغز با عصب بينايي است و نظير 
اگر اين عصب به هر دليل از جمله نامناسب بودن مسير و افتادن 

نده براي نابينايان اميد به بهبودي و درمان در آي آسيب ببيند،
هاي ورودي مراجعين  يابد. از سوي ديگر درها و گيت كاهش مي

بدون هرگونه علامت و مشخصه و آلارم براي نابينايان، 
. "رسان هستند و همراهي فردي با نابينا ضروري است آسيب

در كتابخانه ملي ايران از صفر تا "كتابدار ديگري اظهار داشت 
ن توسط كتابدار بخش نابينايان و يا صد خدمات براي نابينايا

گيرد و خود نابينا امكاني براي استفاده مستقل  همراه نابينا انجام مي
بحث استقلال فرد نابينا در استفاده از ". "از خدمات ندارد
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هاي  سايت كتابخانه بحث مهمي است. خيلي از سايت وب
 خارجي تغييرات عمده در طول زمان ندارند و كاربر با آسيب

ها را به راحتي شناسايي كند اما سايت  تواند جاي آيكون بينائي مي
كتابخانه ملي ايران تغييرات زيادي در طول زمان دارد و جاي 

شود و كاربر با آسيب بينائي  ها به صورت مداوم عوض مي آيكون
. البته اين قضيه در مورد افراد بينا هم "تواند استفاده كند عملاً نمي

سايت كتابخانه باعث  يردوستانه بودن محيط وبصادق است و غ
  . دشو مي كننده  مراجعهابراز نارضايتي 

كننده، راهنماهاي چاپي و  براي حفظ و تأمين استقلال مراجعه
. به اي است براي مراجعين، از ملزومات هر كتابخانه الكترونيكي

توان در  راهنماهاي الكترونيكي را مي"، كتابدارانگفته يكي از 
صورت راهنما،  هايي كوتاه به  سايت قرار داد و با ارائه لينك وب

هاي كوتاه و مستقيم براي  كاربر را همراهي كرد. راهنمايي
. طبق نظر "باشدتواند مطلوب  استفاده از انواع منابع مي

ان سايت موجود دوستانه نيست و امك وب"اي  كننده مشاركت

راهنماهاي الكترونيكي توان  . مي"يافتن آسان مطالب وجود ندارد
  را از طريق فضاهاي مجازي براي كاربر ارسال نمود. 

در طراحي خدمات براي  دخالت كاربر در طراحي: -
هاي درگير در طراحي، بايد خود مراجعين  مراجعين يكي از گروه

رسد وضعيت  كنندگان باشد حال آنكه به نظر مي و استفاده
هايي از  بينايان، نمونهگونه نيست. در مورد طراحي واحد نا اين
هاي  در كتابخانه"شود:  كنندگان آورده مي هاي مشاركت قول نقل

شود اما در كتابخانه ملي  دنيا خدمات براي خود نابينا طراحي مي
شود تا آنها بتوانند به نابينا  ايران خدمات براي افراد بينا طراحي مي

نتقل كند به عبارتي خدمات دهند (فرد بينا بتواند ببيند و به نابينا م
. ارائه خدمات مطلوب "استقلال نابينا در نظر گرفته نشده است)

عين يك پازل است كه قطعات مختلفي دارد و بايد با يك تغيير 
 . "تنظيم كردهمه قطعات را 

مايه هاي عامل  ها و زيردرون مايه براي فهم بيشتر مطلب، درون
 نماييد: مشاهده 10-3را در جدول و بسامد آنها دوم 

  
  كننده رساني: مراجعه هاي عوامل خدمات مايه ها و زيردرون مايه درون .2جدول 

  تعداد  ها مايه زيردرون  مايه درون
  
  
  رساني خدمات

  
  
  كننده مراجعه

  12  سازي هاي آموزشي و فرهنگ برنامه  كننده آموزش مراجعه
  22  عضويت هدفمند  كننده عضويت مراجعه

  13  حد عضويتفرايند كار در وا
  26  كننده در استفاده از خدمات استقلال مراجعه  كننده استقلال مراجعه

  9  كننده در طراحي دخالت مراجعه
  82  جمع

 
 رساني ميز و تالار خدمات .3

هاي  عامل از صحبت 5رساني،  در زمينه ميزهاي خدمات
ج)  ؛ب) محل ميز ؛پذيري حاصل شد. الف) دسترس كتابداران
  سازي ميز و تالار ه) ايمن ؛د) نام ميز و تالار ؛زفيزيك مي

در داخل ساختمان كتابخانه ملي،  پذيري: الف) دسترس
اعضاي داراي مشكل حركتي و معلولين و بارداران براي مراجعه 

پذيري ميز و  رساني مشكل دارند. دسترس هاي خدمات به بخش
  رساني از چند بعد قابل بررسي است: تالار خدمات

: يكي از مشكلات يابي هاي محيطي و جهتراهنما -

رساني، راهنماهاي  خدمات هايپذيري ميز عمده در دسترس
اذعان  كتابدارانهاست. برخي از  يابي محيطي موجود و جهت

خيلي اوقات براي پيدا كردن ميز كتابدار مراجعين "اند  داشته
هاي گسترده  رساني لازم است اطلاع. "اند مرجع سرگرداني داشته

  ها به مراجعين داده شود. مورد فعاليت بخش در
در برخي تالارها به قضيه  پذير بودن ميز خدمت: رؤيت -

در معرض ديد بودن و رؤيت پذير بودن ميز خدمت، كمترين 
هايي از اظهارات كتابداران درباره  توجهي نشده است. نمونه

ميز امانت كتابخانه عمومي در "پذيري ميز عبارت است از:  رؤيت
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هاي جلوي آن، مراجعين به  ايي است كه به دليل وجود قفسهفض
كنند. كاركنان ميز امانت هم در  راحتي ميز امانت را پيدا نمي

ميزهاي تالارهاي مرجع تخصصي ". "معرض ديد نيستند
تر شدن  مشخص". به اعتقاد يكي از آنان "پذير نيستند رؤيت

. ايجاد "يش دهدپذيري ميزها را افزا تواند رؤيت ميزهاي مرجع مي
تمايز براي اين ميز هم بسيار مهم است. چرا كه به گفته يكي 

كننده وجود  مرجع و مراجعه تمايزي بين ميز كتابدار"كتابداران 
  . "ندارد
طبق نظرات كتابداران، تمايز يا مشخصه  تمايز كاركنان: -

خاصي براي تشخيص كتابدار بخش وجود ندارد و در بسياري از 
  رسد. ز طريق پرس و جو به كتابدار مياوقات، فقط ا

رساني از  برخي از كاركنان ميزهاي خدمت ب) محل ميز:
هاي  و مشكلات آن گفتند. از بحث ميز خدمتمحل قرارگيري 

  رساني موارد زير استخراج شد: مهم در محل ميزهاي خدمات
هاي مهم  يكي از بحث سازي محل ميز خدمت: شاداب -

سازي محل است.  ي، شادابرسان در محل ميزهاي خدمات
وجود آبدارخانه در واحد عضويت نماي "كتابداري معتقد بود 

. براي بخش مهمي چون واحد عضويت كه اولين "جالبي ندارد
كننده با كتابخانه ملي است لازم است  بخش برخورد مراجعه

هاي روز در اولويت  دلپذير ساختن محل ميز و بكارگيري فناّوري
  قرار گيرد.
هاي موجود در تالارها به دليل  ستون"يگري معتقد بود فرد د

تركيب رنگي خنثي، خصوصاً در تالارهاي طبقه پايين، دلپذيري 
كنند. رنگ به مراجعين و كتابداران انرژي  فضا را كمتر مي

  . "بينيم ر تالارها كمتر رنگ را ميدهد و د مي
نوع  كودكان كه به دليل در مورد تالار"كتابداري معتقد بود  

هاي  كنندگان آن اهميت فراواني دارد استفاده از مبل مراجعه
شود. براي تالار  رنگي در تالار، بالا باعث شادسازي محيط مي

ها، دلپذيري فضا  هاي راحت براي بچه توان از مبل كودكان هم مي
تواند  هاي محبوب كودكان هم مي را تأمين كرد. ماكت شخصيت

  اي كودكان جذابيت دارد. ها بر . اين ماكت"خوب باشد
توان از  ، ميعلاوه بر دلپذيري محل ميز مصاحبه مرجع: -

مناسب بودن محل قرارگيري ميز خدمت براي مصاحبه مرجع با 

مرجع بر اين باور بودند  كتابدارانكننده نيز صحبت كرد.  مراجعه
متأسفانه به دليل توليد سروصدا عملاً در برخي از تالارها امكان "

شود. از سوي  هاي مرجع عميق فراهم نمي براي مصاحبه زيادي
امكان مكالمه تلفني در داخل تالارها براي پاسخ به مراجعين ديگر 

  . "به دليل توليد سر و صدا وجود ندارد
اظهار  كتابدارانتقريباً تمامي  كنترل دما و تهويه تالارها: -

كتابدار كننده و  ، براي مراجعهشدن تالارها داشتند سرد و گرم
كند. عدم تنظيم دماي تالار  مستقر در تالارها ايجاد مشكل مي

شود و مشكلات ورود  باعث باز كردن پنجره توسط مراجعين مي
پرندگان و گرد و غبار و سر و صدا را به همراه دارد. منابع موجود 

  گيرند. در تالارها هم در معرض آسيب قرار مي
كننده  گاهي مراجعه"ت اظهار داش كتابداران ج) فيزيك ميز:

. به گفته "دهد كه اين ميز خدمت چه ميزي است تشخيص نمي
كننده و  بعضي از مراجعين، تمايزي بين مراجعه"فرد ديگري، 

دهند اين ميز،  كارمند پشت ميز پذيرش ندارند و تشخيص نمي
برخي "ن كرد ا. كتابدار ديگري هم بي"مخصوص كاركنان است

رمندان مناسب نيستند و گاهي هم براي كا خدمتميزهاي 
  . "كند ، تقلا ميكتابداركننده براي رؤيت مانيتور  مراجعه

رساني  مصاحبه با كتابداران ميزهاي خدمات د) نام ميز و تالار:
گيري از تجارب آنها در برخورد مراجعين با نام  مختلف و بهره

نات هايي از بيا كند. نمونه تالارها، لزوم تجديد نظر را ايجاب مي
تالار رقمي براي "در اين زمينه عبارت است از:  كتابداران
كننده ملموس نيست. ده رقمي اصطلاحي است كه بعضي  مراجعه

گاهي اوقات ". "گيرند مراجعين به جاي تالار رقمي بكار مي
خود واژه مرجع “. "كنند نامه درك مي مراجعين، پيايندها را پايان

كند. بعضي از مراجعين اصطلاح  يبا كاربر ارتباط خوبي برقرار نم
اصطلاح مشاور به ". "گيرند مرجع تقليد را به شوخي به كار مي

  ”. تر باشد كننده نزديك تواند به ذهن مراجعه جاي مرجع، مي
در بحث  كتابدارانهاي  با تأمل در ديدگاه سازي: ه) ايمن

اي دارد. چرا كه به  ، دو ميز خدمت رسان اهميت ويژهسازي ايمن
دهند. يكي از اين ميزها، نابينايان و  اي ارائه خدمات مي راد ويژهاف

 كتابدارانهاي  قول هايي از نقل ديگري كودكان است.  نمونه
از بدو ورود ساختمان تا بخش نابينايان، مسير "عبارت است از: 
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اي براي شناسايي راه  براي اين گروه مناسب نيست و مسير برجسته
هاي لازم بايد  سازي الار كودكان هم ايمن. درباره ت"وجود ندارد

پوش مناسب تالار كودكان براي جلوگيري  كف"صورت بگيرد. 
هاي  سازي پله هاي احتمالي كودكان در اثر افتادن و ايمن از آسيب

  ."موجود لازم است ترتيب اثر داده شود
هاي عامل  مايه ها و زيردرون مايه براي فهم بيشتر مطلب درون

  مشاهده نماييد: 3را در جدول  آنها و بسامد سوم

  
  رساني رساني: ميز و تالار خدمات هاي عوامل خدمات مايه ها و زيردرون مايه درون .3جدول 

  تعداد  ها مايه زيردرون  مايه درون
  
  
  
  رساني خدمات

  
  
  
  

  رساني ميز و تالار خدمات

  17  يابي راهنماهاي محيطي و جهت  پذيري دسترس
  10  پذيري رؤيت

  
  محل ميز

  7  سازي شاداب
  12  مصاحبه مرجع
  10  دما و تهويه تالار

  4  مناسب بودن براي ارائه خدمات  فيزيك ميز
  9  كننده ملموس بودن نام تالار با ادبيات مراجعه  نام ميز و تالار

  11  تأمين امنيت تالار  سازي ايمن
  80  جمع

  
  اتخدم .4

هاي كتابداران  احبهفاكتور از مص 4در زمينه خدمات، 
ب) ارائه ارزش افزوده به  ؛مستخرج شد: الف) بازاريابي

و د) نگاه تخصصي به  ؛بندي امور ج) اولويت ؛كننده مراجعه
  ها و خدمات بخش

، ساز و كار كتابدارانهاي  با توجه به گفته :الف) بازاريابي
رساني مختلف  مشخصي براي بازاريابي در ميزهاي خدمات

رساني درباره خدمات، بيشتر به صورت  اطلاع گزارش نشد و
گيرد. گرچه برخي ميزها با ارائه  شفاهي توسط كاركنان انجام مي

رساني  خدمات داراي ارزش افزوده، عاملي براي بازاريابي و اطلاع
كنندگان  آيند. طبق اظهار يكي از مشاركت حساب مي خدمات به 

زاريابي محسوب آموزشي توسط كتابخانه نوعي با هاي كارگاه"
  ."شود مي

در وضعيت كنوني،  كننده: ب) ارائه ارزش افزوده به مراجعه
رساني (نه همه آنها) ارزش افزوده به  در برخي از ميزهاي خدمات

شود نظير ميز ايرانشناسي و نابينايان. يكي از  كننده ارائه مي مراجعه
ن به دليل محدوديت اينترنت كاركنا"ابراز داشتند  كتابداران

رساني، امكان جستجوهاي مازاد و ارائه  برخي از ميزهاي خدمات

  . "شود ارزش افزوده براي مراجعين فراهم نمي
مصاحبه با كتابداران متخصص تالارهاي مرجع نيز روشن كرد 

شود و بيشتر، منابع  سؤالات پژوهشي در تالارها كمتر پرسيده مي
سطح  موجود مدنظر مراجعين است البته به گفته آنها،

كننده نيز  كننده، بستگي به سطح مراجعه رساني به مراجعه خدمات
توان خدمات بيشتري، فراتر از منابع  دارد. براي سطوح بالاتر مي

موجود ارائه كرد اما در خيلي از مواقع چنين درخواستي از سوي 
هاي  كننده وجود ندارد. استفاده از منابع آنلاين و پايگاه مراجعه

خيلي در تالارها مرسوم نيست و بيشتر، تأكيد بر اطلاعاتي هم 
  منابع موجود است. 

پيگيري فرايند پاسخگويي از سمت كتابدار نيز ارائه ارزش 
رسد پيگيري در  كننده است اما به نظر مي افزوده براي مراجعه

جا قطع  كننده همان شود و ارتباط با مراجعه بخش مرجع انجام نمي
  اربر دوباره مراجعه كند. شود، مگر اينكه خود ك مي

از كارهاي  ،كتابدارانبرخي از : بندي امور ج) اولويت
رساني اظهار ناراحتي نموده و  سازي محول به كتابدار اطلاع آماده

، باعث بازماندن ميز خدمتمعتقد بودند كارهاي جانبي محول به 
شود. از سوي ديگر،  رساني مي هاي اصلي خدمات از مسئوليت
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سازي از بين  ارهاي تخصصي به واسطه كارهاي آمادهتمركز در ك
  رود.  مي

خيلي اوقات بحث بر سر " گانكنند مشاركتيكي از به گفته  
 استرساني مطرح شده  سازي يا خدمات اولويت داشتن كار آماده

در حالت ايدئال، بهتر است كارهاي جاري با كتابداران عادي و 
  . "رود كارهاي تخصصي با كتابداران متخصص پيش

نگاه تخصصي به  ها و خدمات: د) نگاه تخصصي به بخش
تواند رهاورد مطلوبي براي  ها، خصوصاً از جانب مدير، مي بخش

عبارت است از:  كتابدارانهاي  قول هايي از نقل بخش باشد. نمونه

جعين هم پاسخ خود را بهتر با تخصصي شدن كارها، مرا"
دنه كارشناسي از اي ب ورهبازديدهاي د". "ترند گيرند و راضي مي

  . "تواند اتفاق خوبي باشد مي هاي نظير سازمان
برخي از مراجعين، كتابداران حاضر در تالارها را كتاب 

بازاني كه قادر به شناخت مجموعه موجود خود  دوست و كتاب
دانستند و آنها را با كتابفروشان سطح شهر مقايسه  باشند، نمي

  مجموعه خود دارند.كردند كه اشراف كامل به  مي
هاي  مايه ها و زيردرون مايه براي درك بيشتر مطلب، درون

  مشاهده نماييد: 12-3را در جدول  و بسامد آنها عامل چهارم
  

  رساني: خدمات هاي عوامل خدمات مايه ها و زيردرون مايه درون. 4جدول 
  تعداد  ها مايه زيردرون  مايه درون

  خدمات  رساني خدمات

  17  بازاريابي
  15  كننده ارائه ارزش افزوده به مراجعه

  13  بندي امور اولويت
  17  ها و خدمات نگاه تخصصي به بخش

  62  جمع
  

  بحث و نتيجه گيري
 "خدمات و دسترسي موثر كاربران به خدمات"موضوع 

كند، رويكرد خود را مطابق با اين خط  ها را ناگزير مي كتابخانه
 ها كتابخانهدر  رساني خدماتعوامل  توجه بهسير، تغيير دهند. 

د. طي شو ميباعث بهبود دسترسي مراجعين به خدمات كتابخانه 
رساني از ديدگاه كتابداران در  موثر بر خدماتاين پژوهش عوامل 

، كننده مراجعه، رساني اطلاعمايه خلاصه شد (كتابدار  درون 4
، سه رساني اطلاعمايه كتابدار  درونخدمات و ميز خدمت). در 

كننده و اخلاق  ارتباط با مراجعه ،سواد اطلاعاتي مايه درونزير
، مايه درون، سه كننده مايه مراجعه دروناي كتابدار؛ در  حرفه

؛ و نتابج 1381اللهي،  (همسو با نتايج شمس كننده آموزش مراجعه
 ، استقلال)1398زاده وايقان و محمدي،  نژاد، صادق نجفقلي

، )1398زاده وايقان و محمدي،  نژاد، صادق (همسو با نتابج نجفقلي
مايه  درونزير 5ميزهاي خدمت، مايه  درونو عضويت او؛ در 

(همسو با  پذيري، محل ميز، فيزيك ميز، نام ميز خدمت دسترس
مايه  دروندر سازي؛ و  و ايمن )2015انيل و گليفويل، نتايج 

اللهي،  همسو با نتايج شمس( بازاريابي مايه  درونزير 4خدمات، 
بندي امور و  كننده، اولويت ، ارائه ارزش افزوده به مراجعه)1381

ها و خدمات از عوامل موثر بر  نگاه تخصصي به بخش
اندازي و  هاي مختلف در راه كتابخانهاست. رساني    خدمات

بازطراحي خدمات خود لازم است به عوامل موثر در 
جه كنند. يكي هاي اين پژوهش تو رساني و از جمله داده خدمات

از مهمترين فاكتورها در طراحي هر خدمتي توجه به استقلال 
فراهم كردن بستر كاربر در استفاده از خدمات است. يعني 

مساعدي براي رفع نياز اطلاعاتي مراجعين بدون نياز به 
) يكي از 1394( 1ادواير و سواي مكرر به كاركنان. ها مراجعه

رساني به مراجعين،  خدمات راهبردهاي زيربنايي را در زمينه
 د.نكن استقلال كاربر در رفع نيازهاي اطلاعاتي خود عنوان مي

آموزش كاربر در استفاده از خدمات، توجه به بحث 
پذيري ميزهاي خدمت و عوامل فيزيكي   پذيري و رويت دسترس
ضرورت بازاريابي و معرفي  اندركار در طراحي آنها، دست

                                                            
1Odwayer and Sua 
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اي جذب مخاطب از جمله عوامل خدمات از جانب كتابخانه بر
علاوه بر مهمي است كه در اين پژوهش مورد توجه قرار گرفت. 

در نظر گرفتن عوامل مذكور در طراحي ميزهاي خدمت، 
در بهبود دسترسي كاربران به خدمات مي تواند  پيشنهادات زير

  مهم باشد:
بكارگيري ديدگاه بيروني و از خارج به مساله  نگاه از بيرون:

شود ارائه خدمات، بهينه و تقويت شود. در غير  ستن باعث مينگري
اينصورت خدماتي ارائه خواهد شد كه نارسا، بسته، ضعيف و 

توان نظر جامعه  در طراحي خدمات ميگرفتار روزمرگي است. 
هاي  مايه كننده را پيمايش كرد و در هر كدام از درون استفاده

  ال نمود.مطرح شده در اين پژوهش نظر آنان را اعم
مناظره، مباحثه و آمادگي پذيرش و باور  انتقادپذيري:

ها از طرف مراجعين، مشاورين و بدنه كارشناسي و  چالش
تفاوت نبودن نسبت به نظرها و پيشنهادهاي جامعه هدف از  بي

  كند. جمله ابزارهايي است كه توسعه خدمات را تضمين مي
به روز و جديد هاي  آزمون يا تجربه خدمات و فعاليت تجربه:

هاي پژوهشي  هاي موفق، تدارك تيم و الگوبرداري از سازمان
كنند و  رساني را رصد مي مستمر كه مسائل مربوط به خدمات
ها  دهند و دخالت اين داده نتايج آن را در اختيار سازمان قرار مي

هاي سازمان، زمينه را براي رشد و  ها و سياست گيري در تصميم
  كند.  اهم ميكارايي سازمان فر

هاي روشن و واضح و الزام  مش تهيه و تدارك خط مشي: خط
ها و ايجاد انگيزه در  مشي هاي مختلف به رعايت اين خط بخش

منابع انساني به عنوان مهمترين سرمايه سازماني در تدوين و تغيير 
تواند پيروزي كتابخانه را نويد دهد. اين  ها، مي مشي اين خط

هنمايي براي ارائه خدمات استاندارد با تواند را مشي مي خط
 بالاترين كيفيت باشد. 
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Abstract 
Objective: identification of factors affecting information services in national libraries. 
Methods: The method of this study was qualitative and used brainstorming and group decision 

making to collect data. The study population consisted of 21 librarians working at the National 
Library Service desks of Iran. To increase the validity and accuracy of the data, recordings and 
audio recordings were collected and returned to librarians for modification and approval. Maxqda 
software was used for data analysis. 

Results: Factors affecting the Information services of National Library of Iran from the 
perspective of librarians are included in 4 themes (Information Librarian, user, Services and Service 
Desk). The qualitative analysis of the data resulted in the extraction of 301 primary codes that 
reported service factors. Multiple revisions and code integration based on similarity over several 
steps eventually yielded 15 sub-themes. 

Conclusion: The results showed that within the theme of information librarian, three sub-themes 
of information literacy, client relationship and professional ethics of librarian; in client, three sub-
themes of client education, user Independence and user membership; within the themes of service 
desks, 5 sub themes of accessibility, desk location, desk physics, service desks and safety; and 
within the service theme, 4 sub-themes of marketing, providing value added to the customer, 
prioritizing matters, and providing a specialized view to departments and services are factors 
influencing services. 
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