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Abstarct 
Examining the services and programs expected by users of public libraries from their 

own perspective and examining the underlying points and factors affecting the 

demands of users. The main purpose of this article is to address services and programs 

provided by public libraries in developing countries based on the views of public 

libraries users, and not on the basis of recommendations from international forums 

and institutions. A qualitative approach is implemented and the grounded theory 

method is used in the case study of Iran as a developing country. Data collection 

involved the use of semi-structured interviews, the interviews varied between 20-and-

60-minute duration. To support the semi structured interviewing process the 

researcher developed an interview guide with a formal question set. 1. Motivation and 

user satisfaction services such as all kinds of scientific, artistic and cultural 

competitions, specialized services for children and teenagers, free internet access and 

computers, changing library environment, laboratory facilities, and book reading 

groups, poetry groups, etc., convenience services, creativity enhancements services, 

up to date resources, cafes and restaurants, rest areas. 2. Education & teaching services 

such as all kinds of classes and workshops, information literacy training, literacy 

services, library tours, consulting services, mobile libraries. 3. Recreational and 

entertainment services: book cafes, workgroups and group programs, and a variety of 

fun resources (including movies, etc.), book reviews. 4. Reference and information 

services such as providing selective information, virtual information, in-person 

information, interlibrary loan and document delivery services, in-person and virtual 

update services. Therefore, public libraries of Iran can prioritize these services in order 

to improve the level of satisfaction and attract more and more users' in their planning 

and policy making. 

Keywords:  Public Library, Services & Programs, Public Library Users, Reading, 

Culture Development, Grounded Theory.
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های  های کاربر محور کتابخانه مدل پارادایمی خدمات و برنامه 

 های عمومی کشور های نهاد کتابخانه کتابخانه  عمومی: مطالعه موردی 

 چکیده

ها و  های عمومی از دیدگاه خود آن های موردانتظار کاربران از کتابخانه بررسی خدمات و برنامه هدف پژوهش،  

رویکرد کیفی مدنظر    ،. برای نیل به هدف این مقالهبودای کاربران  هثر بر خواسته ؤساز و عوامل م بررسی نقاط زمینه

های مختلف و نبود مدل معتبر قبلی از روش گراندد تئوری با استفاده از  بود و با توجه به تنوع فرهنگی در استان 

کاربران  : تمامی شدند. جامعه موردنظر در این بخش به دو دسته تقسیم  گردیداستفاده    افتهیساختار ابزار مصاحبه نیمه  

های انتخابی.  های مراکز استان های هدف، کارکنان و کارشناسان: اعم از کارکنان کتابخانهبالفعل و بالقوه کتابخانه 

انای از کتابخانه های مختلف نمونه گیری از استان برای صحت نمونه  و برای  شدند  تخاب  های شهری و روستایی 

استفاده شد.تحلیل داده  از کدگذاری آزاد    و  کاربران  نظر  براساس  عمومی  هایکتابخانه   خدمات  ها وچالش  ها 

  اصلی   دسته  چهار  در موردانتظار   خدمات .  شد  گردآوری  شهری  و  روستایی  هایکتابخانه   رسته  دو  در  متخصصان

  خدمات   ؛ ,...(  مجازی  رسانیاطلاع   گزینشی،  رسانیاطلاع :  شامل)  رسانی اطلاع  و  مرجع  خدمات:  شدند  بندیتقسیم

 و  مهارتی  هایکارگاه   و  کلاس  انواع :  شامل)  پرورشوآموزش   ؛....(  تو  کتاب،  کافه:  شامل)  سرگرمی  و  تفریحی

  خدمات   فرهنگی،  و  هنری  ،علمی  مسابقات  انواع:  شامل)  کاربران  رضایت  جلب  و  بخشی  انگیزه  ؛,... (  آموزشی

  تغییر  عموم،  برای آزاد  هایکامپیوتر  و  اینترنت به  دسترسی  کتابخوانی،  هایباشگاه  نوجوانان، و  کودکان تخصصی

  (. خلاقیت  افزایش  مناسبتی،  خدمات  ،....  و  خوانیکتاب  هایگروه   تشکیل   آزمایشگاهی،  امکانات  کتابخانه،  محیط

های  براساس آن اولویت خدمات و برنامه   های عمومی ارائه شد وکتابخانهمدل پارادایمی از خدمات   درنهایت، 

ها براساس نظر  های عمومی از منظر کاربران بالفعل تعیین گردید و همچنین دلایل عدم استفاده از کتابخانه کتابخانه 

 های عمومی تحلیل شد. های کتابخانهکاربران بالقوه و بالفعل نیز با عنوان چالش 

های عمومی، خواندن، توسعه  ها، کاربران کتابخانههای عمومی، خدمات و برنامه کتابخانهکلمات کلیدی:  

.ایفرهنگی، نظریه زمینه
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 مقدمه

رو  از این   ،های رشد و توسعه جوامع میزان سرانه مطالعه و کتابخوانی استیکی از شاخص

افراد آن  کتابخانه پیشرفت جامعه و سطح آگاهی  برای سنجش  معیاری  میان  هستندها  . در 

کتابخانه عمومیانواع  کتابخانه  اقشار    ها،  همه  به  خدمات  ارائه  دلیل  سن،    نظرصرفبه  از 

نیازمند توجه ویژه مسئولان  ؛ بنابراین  ای در جامعه دارندجنس، مذهب، قومیت و ... نقش ویژه 

ها شرایط را برای دسترسی هرچه بیشتر  تا با تجهیز و تقویت امکانات آن  هستند  انیصدمت و  

  چراکه   ؛ها فراهم آورند و شاهد اثرات مثبت آن بر روی افراد جامعه باشندمردم به کتابخانه

کتاب   از  بشر  عنوانبهبزرگان  روح  می   غذای  ویاد  داده،    آنچهمعتقدند    کنند  انجام  انسان 

را به دارایی برگزیده بشر تبدیل کرده است که    هانوشته شده و کتاب  ها در کتاب  واندیشیده  

. بنابراین توجه  نمایندتوانند با استفاده از آن تغییرات اساسی در زندگی خود ایجاد  همگان می

می  ،به کتاب نویسندگان  آثار  در  مطالعه  و  را  کتابخانه  و جوامع  افراد  موجبات رشد  تواند 

(  کتابخانه عمومی  ژهیوبه)  و شایسته است که با توجه بیشتر به کتاب و کتابخانه  فراهم آورد

اساسی در   ها به مراجعین گامیها و خدمات آنهای اصولی و افزایش جذابیتریزیو برنامه

افرا دانسته  ن ای  بهد جامعه  پیوستن  و  فرهنگ  اعتلای  و  برداشته شودهای آنمکان  لذا،    .ها 

  است.  جامعه یک افراد همه برای ارائه خدمات عمومی هایکتابخانه وجودی فلسفه

 هم و دارند اختیار در که هدفمندی اطلاعاتی منابع حیث از هم  عمومی هایکتابخانه

فضایی از  حس  ایجاد برای را امکان بهترین  دهندمی قرار مردم اختیار  در که حیث 

دیگران و حریم  رعایت آن، آموزش  و مشارکت  طریق از  و آورندمی فراهم  حقوق 

 از فضای استفاده با که مختلفی جمعی هایفعالیت و مراسم در شرکت  آرا،تضارب مطالعه،

 و افراد و خود میان اعتماد و همدلی ایجاد  های زمینه ؛کنندمی ساماندهی موجود رایگان

 هایزمینه که ه خدماتیئارا( و همچنین  1388)پارسازاده و شقاقی،    آورندمی فراهم را جامعه

 حیاتی  سازوکاری عنوانبه و شده را شامل  سرگرمی و تفریحی علمی، آموزشی،  فرهنگی،

( نیز 1391)آقایی جشوقانی،    اندشده شناخته جامعه اجتماعی و فرهنگی توسعه فرایند در

 های عمومی است.های کتابخانهها و رسالتبخشی اساسی از فعالیت

 راستای در بالفعل و بالقوه کنندهدهاستفا جامعه موردنیاز اطلاعات مین أت از سوی دیگر،

های  وظایف اصلی کتابخانه  ازجمله  مناسب خدمات ارائه طریق از فرهنگ و ارتقای آموزش
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 باید مشارکت ای کتابخانه هر هدف همچنین   .(1393نثاری،  )نوروزی و درم  عمومی است

 به دسترسی امکان کنندگاناستفاده به که باشد ایکتابخانه شبکه چند یا یک در فعالانه

خواهد منابع از  زیادی  تعداد و    .(144:  1386)جیل،    داد را  هدف  اصلی  بنابراین  وظیفه 

به جامعه هدف خود در راستای ارتقای سطح فرهنگ    های عمومی کتابخانه ارائه خدمات 

 های اطلاعاتی کاربران بالقوه و بالفعل است.  و همچنین مرتفع ساختن نیاز عمومی

ها و خصوصیات متفاوت،  ی اجتماعی با نیازهابه همه طبقات و گروه  ی عمومیهاکتابخانه

ارا عمومیمی  ئهخدمات  کتابخانه  یک  در  سایر   دهد.  و  فیزیکی  فضای  به  دسترسی 

ها از طریق  کند و آننوعی تعامل در بین شهروندان ایجاد می  ی کتابخانه عمومی هازیرساخت

 آیدها اطمینان اجتماعی به وجود میکنند و بنابراین در آناین تعامل احساس سودمندی می

 .(1388)زوارقی، 

 از طیفی ارائه به خود کاربران هاینیاز ساختن  برآورده برایعمومی   یهاکتابخانه

 آوردن فراهم دیگر؛ هایرسانه و کتاب پردازند؛ امانتمی جامعه  و کتابخانه در  خدمات

 های رسانه از استفاده با اطلاعاتی خدمات کتابخانه؛  در استفاده جهت منابع سایر و کتاب

خدمات خدمات ازجمله  خوانندگان مشورتی خدمات  الکترونیکی؛ و چاپی  رزرو؛ 

سوادآموزی؛   هایبرنامه از حمایت ازجمله کنندگاناستفاده جامعه؛ آموزش رسانیاطلاع

 انواع در و بوده دردسترس کاربر برای راحتیبه باید خدمات ها؛ این مناسبت ریزیبرنامه

 وابسته کتابخانه یک در خدمات این   ارائه عمق و باشد؛ مقیاس ارائه  قابل هارسانه و هاقالب

 (. Gill, 2001) است خدمات پذیرندهجامعه و کتابخانه اندازه به

به مکان جغرافیایی اعم از استان، شهر،    آن، قاعدتاً نباید  دهی به شکل عمومیاین خدمت

های محل استقرار کتابخانه وابسته باشد، البته ارائه برخی خدمات به دلیل  روستا  ، وشهرستان

؛ لذا نیست  ریپذامکانها  های متنوع و بعضاً خاص در بعضی از مکاننیازمندی به زیرساخت

. اما  استتوجه به محل ارائه خدمات و شرایط بومی، فرهنگی، اقتصادی و اجتماعی الزامی  

به   می   در  نکاتیتوجه  نظر  به  برنامه   کهن یا  رسد،اینجا ضروری  و  موردانتظار  خدمات  های 

آیا کتابخانهکاربران کتابخانه عمومی کدامند؟  برآورده  های  را  انتظارات  این  عمومی  های 

های  های عمومی تمایلی به استفاده از خدمات و برنامهسازند؟ چرا کاربران بالقوه کتابخانهمی

 ها ندارند؟آن
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از به جنبه  های پژوهش   برخی  نحوه  های مختلف خدمات کتابخانهقبلی  های عمومی و 

ها  اند که برخی از آنثیر خدمات بر کاربران پرداختهأها و یا چگونگی تتعامل کاربران با آن

 از:  اندعبارت

سازی خدمات  سنجی شخصیای با هدف امکان( در مقاله1395)  میری، سلامی و مرجانی

جامعه      ای، کتابخانه تمایل  که سطح  دادند  به شخصی  پژوهش نشان  سازی خدمات  نسبت 

بوده  به خدمات تحویل مدرک  مربوط  بالاترین تمایل هم  متوسط هست که  از حد  بالاتر 

منوچهری و  مظفری  مظفری،  حیاتی،  از  1393)  است.  تلفیقی  از  استفاده  با  پژوهشی  در   )

خوشهروش عصبی،های  شبکه  به  سلسه  بندی  مراجعهتحلیل  کانو،  مدل  و  کنندگان  مراتبی 

های عمومی فارس، را به چهار خوشه تقسیم کردند، سپس با استفاده از روش تحلیل  کتابخانه

در    (1391)  ملایی   بندی شدند.ها اولویتافزار اکسپرت چویس خوشهمراتبی در نرمسلسله

به شناسایی راه  پژوهشی بهبود خدمات جنبی در کتابخانهپیمایشی  استان  های  های عمومی 

اصفهان از دیدگاه کاربران بر مبنای رهنمودهای ایفال و یونسکو پرداخت. وی سه خدمت 

برون گروهکتابخانهجنبی، خدمات  تشکیل  قصهای،  و  مطالعاتی  موردبررسی  های  را  گویی 

  5های عمومی در  نفری از کلیه اعضای کتابخانه    353نمونه    قرار داد. جامعه آماری وی یک

کتابخانه نهاد  به  وابسته  اصفهان،  استان  در  واقع  جغرافیایی  بود.  منطقه  کشور  عمومی  های 

و    گوییقصههای  ای، برگزاری برنامهکتابخانه  نشان داد که خدمات برون  پژوهشهای  یافته

گروه خدماتشکیل  بهبود  در  مطالعاتی  کتابخانههای  جنبی  اصفهان  ت  استان  عمومی  های 

های  ای عمومی وابسته به نهاد کتابخانههوضعیت کتابخانه(  1390)  نورپور  د.تأثیرگذار بودن

اکثر کتابخانهعمومی شهر تهران را از نظر مدیران آن ها از  ها بررسی کرد و نشان داد که 

مجموعه در وضعیت مناسبی هستند، اما به  و ها گیری و استفاده از کتابخانهحیث شرایط بهره

ها  لحاظ بودجه، نیروی انسانی، ساختمان و فضای فیزیکی، امکانات و تجهیزات بسیاری از آن

 . استبا مشکل مواجه 

های عمومی و انجام شده در زمینه کتابخانه  هایپژوهش بالا تنها بخشی از    هایپژوهش 

کند، نقصان  وضوح خودنمایی میاین میان به  هاست؛ اما آنچه درهای آنخدمات و برنامه

های عمومی از دیدگاه کاربران نهایی کتابخانه است؛ لذا  در حوزه کتابخانه ها پژوهش انجام 
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های عمومی  های موردانتظار کاربران از کتابخانه، بررسی خدمات و برنامهپژوهش هدف این  

 ها است.  از دیدگاه خود آن

 شناسی  روش 

اهداف این مقاله رویکرد کیفی مدنظر خواهد بود و با توجه به تنوع فرهنگی در  برای نیل به 

است.  استان شده  استفاده  مصاحبه  ابزار  از  استفاده  با  تئوری  گراندد  روش  از  مختلف  های 

می تقسیم  دسته  دو  به  بخش  این  در  موردنظر  تمامیجامعه  بالقوه  شوند:  و  بالفعل  کاربران 

های  های مراکز استانکنان و کارشناسان: اعم از کارکنان کتابخانههای هدف، کارکتابخانه

ها و صحبت و  انتخابی، هستند، و لذا این بخش مستلزم حضور کارشناسان در محل مصاحبه

هر منطقه برای دریافت    های بومیمشاهده مستقیم جامعه موردنظر بوده است، بنابراین، از نیرو

موردنظر را از اعضای    هایپرسش کننده  ین ترتیب که مصاحبهمصاحبه استفاده شده است، بد

افراد غیرعضو پرسیده و پاسخکتابخانه البته  برمبنای  پیاده  صورتبهها را  ها و  سازی شده و 

 اند.فهرست کنترلی نهایی تیم پروژه گزارش کرده

مصاحبه از  ارسالی  گزارشات  پارهسپس  به  ابتدا  تقسکنندگان،  اطلاعاتی    یمهای 

های اطلاعاتی برمبنای نزدیکی و با محوریت خدمات احصا شده  گذاری باز( سپس پاره)کد

متون   و    تلخیص شدند  مجدداًاز  پروژه   ت ی درنها)کدگذاری محوری(  این  برمبنای هدف 

ای  مبنای نظریه زمینه  )کدگذاری انتخابی(؛ سپس بر  نهایی انتخاب شدند  دارتیاولوخدمات  

 کلی ارائه شده است.    صورتبهخدمات   آیتمی 6ل پارادایمیکوربین مد- اشتراوس

به توجه  تمامی  با  بخش  این  در  موردمطالعه  جامعه  بالفعل    اینکه  و  بالقوه  کاربران 

کتابخانهکتابخانه نهاد  نظارت  تحت  عمومی های  از    های  هریک  از  شده  است، سعی  بوده 

قرار گیرد، برای    موردمطالعههای انتخابی یک کتابخانه شهری و یک کتابخانه روستایی  استان

استانانتخاب کتابخانه کلیه  ابتدا  طبقهها،  براساس  که  وزارت    1393بندی سال  های کشور 

ای تهران، قزوین، مازندران،  هرا شامل استان  1  )منطقه   اندمنطقه اصلی تقسیم شده  5کشور به  

های اصفهان، فارس، بوشهر، چهار محال بختیاری،  استان  2منطقه    .سمنان، گلستان، البرز و قم

و که بویراحمدگ هرمزگان  و  اردبیل،    3منطقه  .  یلویه  غربی،  آذربایجان  شرقی،  آذربایجان 

.  رکزی و خوزستانکرمانشاه، ایلام، لرستان، همدان، م  4منطقه  .  زنجان، گیلان و کردستان



 55 |   همکارانالتماسی و  

 

 

و   5منطقه   سیستان  و  یزد  کرمان،  شمالی،  خراسان  جنوبی،  خراسان  رضوی،  خراسان  را 

( براساس تنوع زبانی و قومیتی موردبررسی قرار گرفتند و از هر یک از مناطق یک  بلوچستان

ه  منطقه یک: استان تهران؛ منطقاستان که دارای تنوع قومیتی و زبانی بیشتری بود انتخاب شد:  

دو: استان هرمزگان؛ منطقه سه: استان اردبیل، و استان کردستان؛ منطقه چهار: استان لرستان؛  

های مختلف  ها سعی شده از قومیتمنطقه پنج: استان سیستان و بلوچستان؛ در انتخاب استان

 شوندگان وجود داشته باشد.  ای در میان مصاحبهنماینده

کتابخانه    12اند، لذا  ها تقسیم شدهها و درنهایت روستاها، و سپس شهرشهرستانها به  استان

ها به تصادف انتخاب  کتابخانه روستایی از میان کتابخانه  6و    از مراکز استان  کتابخانه شهری  6

کتابخانه این  در  مصاحبه  جهت  طرح  کارشناسان  و  البته  شدند  کردند،  پیدا  حضور  ها 

)وارد فضای کتابخانه نشدند( و با افراد در خارج    کتابخانه حاضر نشده  کارشناسان در محل

نموده اهمیت صحت مصاحبهانداز محل کتابخانه مصاحبه  به  توجه  با  از    6ها،  ؛  کارشناس 

دانش فارغ و  اطلاعات  علم  ارشد  با گرایش کتابخانهالتحصیل  انتخاب  شناسی  های عمومی 

های لازم برای مصاحبه و نحوه برقراری درست ارتباط  ها آموزششدند و طی دو هفته به آن

کارشناس    6هریک از  شوندگان توسط یک کارشناس ارشد ارتباطات ارائه شد،  با مصاحبه

  پرسش  6باز شامل  نفر از کاربران مصاحبه    3کننده در محیط هر کتابخانه حداقل با  مصاحبه

ها از مراجعین  بالقوه نیز، در روستا  . درخصوص کاربرانها آمده است، انجام دادندیافته  )در

  طور بهنمونه و    عنوانبهترین پارک شهر،  ها مراجعین به بزرگها، و در شهربه مساجد روستا

شده است؛ و درکل تعداد  اصلی    پرسش  5باز شامل  ها مصاحبه  تصادفی انتخاب شده و از آن

ران بالقوه، بدست آمده است،  مصاحبه نیز از کارب  60کتابخانه، و تعداد    12مصاحبه از    40

شدگی اطلاعات گردآوری  کیفی اصل بر اشباع  هایپژوهش البته در تعیین تعداد نمونه در  

شده از مصاحبه، مشاهده و... است که در این پژوهش نیز معیار حجم نمونه چنین بوده است،  

و لازم به ذکر است که تعداد درنظر گرفته شده با توجه و به انضمام تعدادی اضافه بر حجم  

های شهری  خانهها به تفکیک کتاب ، و درنهایت مصاحبهاستگر  شاهد و تصدیق  عنوانبهاشباع  

 اند.و روستایی کدگذاری شده

گروه  مصاحبه  هایپرسش  توسط  پژوهش  هدف  براساس  برای   پژوهش ها  و  طراحی 

نفر از کتابداران    3شناسی و همچنین  ارزیابی در اختیار سه نفر از اساتید علم اطلاعات و دانش 
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کتابخانه تعداد  نهاد  گرفت،  قرار  عمومی کشور  فعلی اولیه    هایپرسش های  کاربران    برای 

بالقوه    8کتابخانه   کاربران  برای  و  نظرخواهی    4پرسش  مرحله  دو  طی  که  بود  پرسش 

از   برخی  اساتید  و  برخی    ها پرسش کارشناسان  البته  و  نیز  ها  پرسش حذف و اصلاح شدند 

  نهایی تدوین گردیدند.  هایپرسش اضافه شدند و لذا 

 هایافته

بالقوه  مصاحبه و  بالفعل  کاربران  از  و  است،  شده  برگزار  باز  بصورت    ذیل   هایپرسش ها 

کاربران   هایپرسش کاربران بالقوه تفاوت کوچکی با    هایپرسش پرسیده شده است، البته  

 بالفعل دارد: 

 ها(:)اعضای کتابخانه کاربران بالفعل
 کند؟  برآورده می یکتابخانه ...... توقعات شما را از یک کتابخانه عموم  -

 محلتان چیست؟ توقع شما از کتابخانه عمومی -
 چیست؟  به نظر شما وظیفه یک کتابخانه عمومی -

 هایی را داشته باشد؟ خواهد کتابخانه محله شما چه خدمات و برنامهدلتان می -
 کند؟ کنید چرا کتابخانه محله شما این خدمات را ارائه نمیفکر می -
برای ارائه خدمات خود به چه شرایط محیطی    های عمومیکتابخانهکنید  فکر می -

 نیازمندند؟
 )افرادی که عضو کتابخانه نیستند(:  کاربران بالقوه -

 شما عضو کتابخانه .... نیستید؟ چرا؟  -
 چیست؟  توقع شما از یک کتابخانه عمومی -

 ها و خدماتی داشته باشد شما عضو آن خواهید شد؟کتابخانه چه برنامه -
 کند؟کند یا نمیدانید که کتابخانه خدمات مورد نظرتان را ارائه میشما چطور می -
 کنند؟خدمات موردانتظار شما را ارائه نمی های عمومیکند چرا کتابخانهفکر می -

برای ارائه خدمات خود به چه شرایط محیطی    های عمومیکنید کتابخانهفکر می -
 نیازمندند؟
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ن همان بالا  در  که  پاسخطور  اشاره شد،  آن  به  کاربران    های پرسش های  یز  دو دسته  در 

های کاربران بالفعل و بالقوه  بندی و کدگذاری شده است، البته پاسخشهری و روستایی طبقه

است  صورتبه آمده  مصاحبه  ؛تلفیقی  این  از  غایی  هدف  خدمات  چراکه  شناخت  ها 

 کلی بوده است.    صورتبهموردانتظار کاربران 

ها در جدول زیر ارائه شده ها و کدگذاری نظری آن سازی مصاحبهنتایج حاصل از پیاده

 است.  
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های حاصل از کدگذاری آزادلفهؤ م  
مقوله حاصل از کدگذاری  

 محوری 

مقوله حاصل از  

کدگذاری گزینشی  

 )مقوله هسته( 

 محیط کتابخانه جذاب باشد 

.موانع استفاده از کتابخانه 1  

. توقعات برآورده نشده کاربران 2  

 

ش
چال

ی کتابخانه
ها

ی عمومی 
ها

 

 محیط کتابخانه آرامش داشته باشد 

 

رود حوصله آدم در کتابخانه سر می  

گیرد آدم در کتابخانه خوابش می  

امکان تغییر حالت وجود ندارد و همش باید  

 نشست

های کتابخانه تکراری است کتاب  

ها توزیع نامناسب کتابخانه  

های جدید ندارند کتاب  

 وقت رفتن به کتابخانه ندارم 

های کتابخانه تکراری است کتاب  

ها کهنه هستند کتاب  

 سواد خواندن کتاب ندارم 

منبعی غیر از کتاب ندارد هیچ   

 ساعات کاری کتابخانه مناسب نیست 

 هزینه عضویت زیاد است 

های امانی کم است زمان و تعداد کتاب  

 تنوع منابع کتابخانه کم است 

کتابخانه فیلم و    CD    و ... ندارد 

 کارکنان کتابخانه بد اخلاق هستند 

آورم میهرچی بخواهم از اینترنت بدست   

شوم در کتابخانه گیج می  

دانم شرایط عضویت در کتابخانه چیستنمی  

 کتاب و خواندن را دوست ندارم 

 وقت ندارم به کتابخانه بروم 

شود در کتابخانه با دوستان صحبت کردنمی  

 استفاده از کتابخانه نهادینه نشده

فضای مجازی جایگزین کتاب و مطالعه شده  

 است

دهمدیدن فیلم را به خواندن کتاب ترجیح می  
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 در تربیت فرهنگی موثر باشد 

های  ادامه وظایف کتابخانه

 از دید کاربران عمومی

ت 
ادامه خدما

کتابخانه
ی  

عمومی ها
 

 عزت نفس کودکان را ارتقا بخشد 

 اطلاع رسانی درست داشته باشد 

ها و کتابخانه قدمت کتاب  

با برخورد نامناسب  رمتخصص یغکارکنان   

 کتابخانه باید منابع متنوع داشته باشد 

از   های عمومیوظایف کتابخانه

 دید کاربران
ت کتابخانه

خدما
ی عمومی

ها
 

فراغت را پر کند کتابخانه باید بتواند اوقات   

ها جذاب باشد برای بچه  

 به ارتقای سطح درسی کمک کند 

 خلاقیت و نوآوری را شکوفا کند 

اینترنت داشته باشد  امکان دسترسی به  

های فرهنگی انجام دهد کار  

 امکانات مجازی ارائه کند 

 در انجام تکالیف کمک کند 

اوقات فراغت را پر کند کتابخانه باید بتواند   

 به بچه کار یاد بدهد 

 به ارتقای سطح درسی کمک کند 

اینترنت داشته باشد امکان دسترسی به  

 استفاده از کامپیوتر را بیاموزد 

 آداب معاشرت را تقویت کند 

 موجب ارتقای سطح مذهبی شود 

 روش زندگی درست را آموزش دهد 

ها و مدارس تمرکز داشته باشند مهدکودکبر   

 کارکنان آگاه و مسئول و علاقمند 

 بروز بودن و ارائه خدمات الکترونیکی 

در بهبود شرایط زندگی فردی و اجتماعی  

 موثر باشد 

 آداب و رسوم و سنن را زنده نگهدارد 

های آیینی و دینی را حفظ کند ارزش  

کند به زبان مادری توجه   

ها را نشان دهد های روستاها و مزیتتوانایی  



   1400پاییز  |  28شماره | هشتم  سال |های معنایی فصلنامه علمی بازیابی دانش و نظام | 60

 

 

 را افزایش دهد سطح سواد عمومی

 به سئوالات پاسخ دهد 

 خدمات مورد انتظار کاربران 

های  ها و شبکهداشتن سایت

 اجتماعی فعال

 راهنمایی و مشاوره در خواندن 

 های تفریحی داشته باشد برنامه

 جای استراحت داشته باشد 

 خوانی مسابقات کتاب

 موقع انتخاب رشته کمک کند 

 های مسافرتی تور

 های هنری کلاس

 های قرآنکلاس

 برگزاری مراسم مذهبی 

 تهیه منابع کمک آموزشی 

 آموزش رایانه 

 آموزش زبان 

 نمایش و تئاتر برای سنین مختلف 

 فیلم و سینما برای سنین مختلف 

های مرتبط  کافه کتاب و دورهمی

 با مطالعه 

 داشتن بوفه و رستوران و کافه 

 و فرهنگی رایگان های علمیبرنامه

 برنامه نقد و بررسی کتاب 

 منابع غیر از کتاب داشته باشد 

اتاقی برای گفتگو و مشورت داشته  

 باشد 

منابع درباره شهر و روستا داشته  

 باشد 

 زندگی شهری را توضیح دهد 

عزت نفس را به ویژه در کودکان و  

 نوجوانان ایجاد کند 

 ریزی درست وجود ندارد برنامه
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بودجه لازم دردسترس  

 نیستهای عمومیکتابخانه

های دولتی  همکاری و کمک نهاد

 و خصوصی فرهنگی 

 کارکنان تخصص لازم را ندارند 

های فرهنگی وجود  محدودیت

 دارد

 مجوز دولتی لازم را ندارند 

 امکانات لازم را ندارند 

 پارکینگ مناسب

 ریزی درست وجود ندارد برنامه

 شرایط محیطی ارائه خدمات 

بودجه لازم دردسترس  

 نیستهای عمومیکتابخانه

 ها وجود دارد به روستاتوجه کمی

ها  ها به شهرمهاجرت از روستا

 شودافزوده می

موقعیت شغلی و امکانات تحصیلی  

 ها کم است در روستا

به این    ،مطرح بودند  پژوهش اصلی که در این    پرسشهای مندرج در جدول بالا به سه  یافته

 اند:ترتیب پاسخ داده

 های عمومی کدامند؟  های موردانتظار کاربران کتابخانهخدمات و برنامه. 1پرسش 

 سازند؟های عمومی این انتظارات را برآورده می. آیا کتابخانه2پرسش 

 11شوندگان به همه های حاصل از پاسخ مصاحبهاز یافته پرسشبرای پاسخگویی به این 

پاسخ که  ترتیب  بدین  است،  شده  استفاده  مصاحبه  مصاحبهپرسش  به  های  شوندگان 

برنامهپرسش  و  به خدمات  معطوف  که  موردانتظارشان هستندهایی  مشابهت    ،های  براساس 

محوری  آن کدهای  با  یکدیگر  به  کتابخانهو»ها  عمومیظایف  کاربران  های  دید  و    « از 

مورد» کاربراناخدمات  پاسخ   «نتظار  است،  شده  مشخص  بالا  جدول  های  در 

میمصاحبه نشان  کتابخانهشوندگان  بالفعل  کاربران  که  از  دهد  موردبررسی  عمومی  های 
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تا حدودی    های عمومی نیزنیازهای خود مطلع هستند و همچنین به وظایف و رسالت کتابخانه

ها با کاربران فهیمی مواجه هستند  های عمومی و مسئولان آناشراف دارند و بنابراین کتابخانه

های  توان به این نیازها پاسخ داد؛ همچنین در پاسخدانند چه نیازی دارند و چطور میکه می

نیازمندند نیز ها برای ارائه هرچه بهتر خدمات خود به آن  ها به شرایط محیطی که کتابخانهآن

ها  ساز چالش گرها و شرایط علی و زمینهعنوان مداخلهها بهتوان از آناشاره شده است؛ که می

 ها استفاده کرد.  های این کتابخانههای عمومی و همچنین خدمات و برنامهکتابخانه

کتابخانه3پرسش   بالقوه  کاربران  چرا  و  .  خدمات  از  استفاده  به  تمایلی  عمومی  های 

 ها ندارند؟های آننامهبر

شوندگان پرسیده  اصلی و کلیدی از مصاحبه  پرسش چند   پرسش برای پاسخگویی به این  

ها براساس مشابهت کدهای باز با دو کد محوری  های آنشده است و نتایج حاصل از پاسخ

در جدول بالا ارائه شده است،    « از کتابخانه   موانع استفاده»و    « توقعات برآورده نشده کاربران»

مقوله   یا  انتخابی  کد  به  کتابخانهچالش »که  عمومی های  درواقع   «های  است.  شده  منجر 

کردهمصاحبه اعلام  بخش  این  در  آن شوندگان  رضایت  از  مانع  عواملی  چه  که  از  اند  ها 

شده است. در ادامه دو مقوله اصلی    هاکتابخانهها به  های عمومی و یا عدم جذب آنکتابخانه

به تفکیک    ،های خود به آن نیازمندندها برای بهبود هرچه بیشتر خدمات و برنامهکه کتابخانه

توان  ها، راهبردهایی که میگر، عوامل ایجادکننده آنها، عوامل مداخلهساز آنعوامل زمینه

آ بهبود  کاربسنبرای  پیامدهای  همچنین  و  کرد  ارائه  راهبردها  ها  این  مدل   صورتبهت 

 اند:ارائه شده  پژوهش های اصلی این پارادایمی برای مقوله
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 گیرینتیجه

 )شهری/روستایی(  های عمومیهای کتابخانهچالشمدل پارادایمی  .1شکل 

 

 سناریو

کتابخانهچالش  که  عمومیهایی  هستند  های  مواجه  آن  به  ،با  چون  اغلب  و  دلایلی  قوانین 

گذاری، توزیع و جاینمایی  ریزی و سیاستسازی، کارکنان، نحوه برنامهمقررات، مجموعه

اجتماعی کتابخانه و  اقتصادی  وضعیت  جامعه  -ها،  سواد  میزان  و  جامعه،  ایجاد    فرهنگی 

و البته نارضایتی نسبی کاربران    های عمومیساز استقبال ضعیف از کتابخانهشوند که زمینهمی

ثیر  أت تحت  نهادی اجتماعی مستقیماً  عنوانبهها  کتابخانه  چراکههستند،    های عمومیتابخانهک

می قرار  خود  محیطی  کتابخانهشرایط  لذا  برنامهگیرند،  در  باید  ریزیها    ی تمامبههای خود 

  ها مواردی چون خانواده، نظام جوانب و شرایط محیطی خود توجه کنند، البته در این چالش 

جامعه،  وآموزش سواد  سطح  جامعه،  اقتصادی  و  اجتماعی  شرایط  دولتی،  قوانین  پرورش، 
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ثر هستند،  ؤها نیز مریزی کارکنان و تخصص آنهای کشور و همچنین نحوه برنامهسیاست

بنا به نظر متخصصان و اساتید میسازی این چالش که البته برای مرتفع هایی  توان راهبردها 

د بازنگری  کتابخانهچون:  استراتژیک  برنامه  کتابخانهر  نهاد  تغییر های  عمومی،  های 

  د اندازی سیستم بازخوراندازی سیستم سفارش کاربران، راهسازی، راههای مجموعهسیاست

های مجازی و  سازی مطالعه، ایجاد جاذبهسازی و نهادینهکاربران، فعالیت در راستای فرهنگ

ها و  ها و خدمات مفرح، آموزش کارکنان، ارائه بروشورائه برنامهها، ارحضوری در کتابخانه

رسانی مجازی، همکاری  اندازی سیستم اطلاعهای عمومی، راههای خدمات کتابخانهراهنما

نهاد سازمانبا  و  فعالها  آموزشی،  مراکز  با  همکاری  مختلف،  مرجع های  خدمات  سازی 

حضوری،   و  کودکفعال  مجازی  بخش  سالمندان،  وسازی  و  معلولان  به  توجه  نوجوان، 

های مختلف فرهنگی و اجتماعی مساعدت گرفت؛  در موقعیت های عمومیحضور کتابخانه

  تبع بهو    های عمومیهایی بسیار مطلوبی را برای کتابخانهتواند پیامد ها میاجرای این راهبرد

ی جامعه به همراه داشته باشند که برخی  ها براها و با توجه به نقش اجتماعی این کتابخانهآن

 از:  اندعبارتها از آن

اجتماعی، جذب کاربران بالقوه،    -در ارتقای فرهنگی   های عمومی تبیین نقش کتابخانه

ثر در  ؤیک نهاد م  عنوان بهحفظ کاربران بالفعل، جلب مشارکت همگانی، تبیین جایگاه نهاد  

سازی فرهنگ مطالعه، هدایت اوقات فراغت مردم، کمک به بازار نشر، ارتقای  کشور، نهادینه

این    معه؛ که همهجا  سلیقه فرهنگی مردم، افزایش سطح سواد جمعی، ارتقای فرهنگ عمومی

رسد  ها ارتقای جامعه و پیشرفت و بهروزی افراد جامعه را به همراه دارد؛ لذا به نظر میپیامد

به رفع چالش  مسیر  می  های عمومیهای کتابخانهتوجه  را در  تا حدود زیادی جامعه  تواند 

 رشد روزافزون قرار دهد.  
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 )شهری/روستایی( های عمومیمدل پارادایمی خدمات کتابخانه .2شکل 

 
 

 سناریو: 

پارادیمی از کشف مدل  برنامههای کتابخانهچالش بعد  به  نوبت  ها و خدماتی  های عمومی، 

ها ارائه و پیگیری  های مواجه با آنتوانند برای رفع چالش میهای عمومی  رسد که کتابخانهمی

 نمایند.
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های اطلاعاتی  با دلایلی چون:  نیاز های عمومیها و خدمات کتابخانهعموماً نیاز به برنامه

فرهنگی کاربران، تفاوت سطح اقتصادی کاربران، تفاوت سطح    -های اجتماعی کاربران، نیاز

های  شوند و کتابخانههای فرهنگی و اجتماعی کاربران، ایجاد میتحصیلی کاربران، تفاوت

کنند، البته  گذاری خرد و کلان میریزی و سیاستاین دلایل اقدام به برنامهبا توجه بهعمومی

کتابخانه از  ضعیف  استقبال  قبیل  از  کتابخانهمواردی  کاربران  نارضایتی  عمومی،  های  های 

جامعه به ارتقای سطح فرهنگی و دانشی جز عوامل زمینه ساز به شمار  عمومی، نیاز عمومی

ها  های مثل قوانین دولتی، فرهنگ بهره برداری از فضای مجازی، ماموریتفاکتورآیند و  می

کتابخانه اهداف  کارکنان،  و  علاقمندی  و  تخصص  عمومی،  سواد  سطح  عمومی،  های 

خانوادهسیاست جامعه،  اقتصادی  شرایط  کشور،  کلان  و  خرد  مدارس،  های  و  ها 

، نوع و نحوه خدمات موثر هستند؛ اما  ها و مراکز آموزشی و پرورشی بر شدتمهدکودک

شوند به جز خدمات معمول و روزمره مثل سالن  ارائه میهای عمومی  خدماتی که در کتابخانه

ها خود به خدمات  شوند که هر یک از آنمطالعه یا امانت، به چهار دسته اصلی تقسیم می

رسانی  رسانی )شامل: اطلاع  ریزتر قابل تقسیم هستند، که عبارتند از: خدمات مرجع و اطلاع

اطلاع اطلاعگزینشی،  مجازی،  کتابخانهرسانی  بین  امانت  حضوری،  خدمات  رسانی  و  ای 

)شامل:   تحویل مدرک، خدمات مرجع حضوری و مجازی(؛ خدمات تفریحی و سرگرمی

های گروهی، تنوع منابع سرگرم کننده )اعم از  های کاری و برنامهکافه کتاب، تشکیل گروه

و کارگاهک انواع کلاس  )شامل:  پرورش  و  آموزش  ....(؛  و  آموزشی،  تاب  و  مهارتی  های 

تور اقشار خاص،  به  بیسوادان، خدمات  و  نوسوادان  های  آموزش سواد اطلاعاتی، خدمات 

های سیار(؛ انگیزه بخشی و جلب رضایت کاربران  ای، خدمات مشورتی، کتابخانهکتابخانه

علم مسابقات  انواع  نوجوانان،  ی)شامل:  و  فرهنگی، خدمات تخصصی کودکان  و  و هنری 

های آزاد برای عموم، تغییر محیط  اینترنت و کامپیوترخوانی، دسترسی به  های کتابباشگاه

خوانی، شعر خوانی و ....، خدمات های کتابکتابخانه، امکانات آزمایشگاهی،  تشکیل گروه

های مطلوبی  مات از دید اساتید و کارشناسان پیامداین خدمناسبتی، افزایش خلاقیت(؛ ارائه  

کتابخانه و  جامعه  عمومیبر  آنهای  جمله  از  که  داشت  از:  خواهند  عبارتند  نقش  ها  تبیین 

اجتماعی، جذب کاربران بالقوه، حفظ کاربران    - در ارتقای فرهنگی  های عمومیکتابخانه

دایت اوقات فراغت مردم، کمک بالفعل، جلب مشارکت همگانی، ایجاد عادت خواندن، ه
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عمومی مشارکت  جلب  نشر،  بازار  کتابخانهبه  ارتقای  جمعی،  در  سواد  سطح  افزایش  ها، 

ذهنی،   و روحی هایخللاقیت و هااستعداد اعتلای  و ارتقای فرهنگ عمومی، شکوفایی

 اعتلای دانش عمومی. 

مصاحبه تحلیل  و  در  علّی،  شرایط  محوری،  کد  پارادایم  سه  از  زمینهها،  اغلب  ها، 

ها و  ها، راهبردهای کاربران برداشت شده و چهار پارادایم دیگر شامل: مداخله گرمصاحبه

 ها از مصاحبه ها برداشت شده است. پیامد

در واقع مهم ترین بخش این مقاله است چرا  های عمومیکد محوری خدمات کتابخانه

موثر بر این کد، نشان دهنده موقعیت و شرایط    هایها و مداخله گرکه شرایط علّی، زمینه

های نهاد به طور خاص به آن  به طور عام و کتابخانههای عمومیاجتماعی است که کتابخانه

هایی که در این مدل به آن اشاره شده است در واقع خدماتی  وابسته هستند؛ و همچنین راهبرد

ها و تعیین  گذاریولویت داشته و در سیاستاهای عمومیدهند که برای کتابخانهرا نشان می

 بایست پیش از سایر خدمات مورد توجه قرار گیرند.ها میاهداف و ماموریت

 ها عبارتند از:  های مورد تاکید کاربران به ترتیب مقوله بندیلذا اولویت

انواع مسابقات علمی .1 انگیزه بخشی و جلب رضایت کاربران شامل:  و هنری و  خدمات 

باشگاه نوجوانان،  و  کودکان  تخصصی  خدمات  کتابفرهنگی،  دسترسی  های  خوانی، 

های آزاد برای عموم، تغییر محیط کتابخانه، امکانات آزمایشگاهی،  اینترنت و کامپیوتربه

....، خدمات مناسبتی، افزایش خلاقیت،    خوانی، شعرهای کتابتشکیل گروه خوانی و 

 روزآمدی منابع، داشتن بوفه، کافه و رستوران، داشتن محل استراحت.  

های مهارتی و آموزشی، آموزش سواد  آموزشی و پرورشی شامل: انواع کلاس و کارگاه .2

های،  های کتابخاناطلاعاتی، خدمات نوسوادان و بیسوادان، خدمات به اقشار خاص، تور

 های سیار. خدمات مشورتی، کتابخانه

های  های کاری و برنامهشامل: کافه کتاب، تشکیل گروهخدمات تفریحی و سرگرمی   .3

 گروهی، تنوع منابع سرگرم کننده)اعم از کتاب و ....(، جلسات نقد و بررسی کتاب.  

زی، اطلاع  خدمات مرجع و اطلاع رسانی شامل: اطلاع رسانی گزینشی، اطلاع رسانی مجا .4

ای و خدمات تحویل مدرک، خدمات حضوری و  رسانی حضوری، امانت بین کتابخانه

 مجازی بروز.  
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توانند در راستای  کشور میهای عمومیهای تحت پوشش نهاد کتابخانهبنابراین کتابخانه

های  کتابخانهارتقای سطح خدمات و جلب و جذب هرچه بیشتر رضایت و اقبال کاربران به  

های خود این اولویت بندی را مدنظر قرار دهند و  گذاریها و سیاستریزیدر برنامهعمومی

 خدمات خود را با توجه به خواست و نیاز جامعه خود تبیین و تدوین نمایند.
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(. شخصی سازی ارائه خدمات در کتابخانه های  1395. )، عباسمیری، انیس؛ سلامی، مریم و مرجانی

کتابخانه های عمومی شهر مشهد.   کتابداران  از دیدگاه  کتابداری و  عمومی  نامه  پژوهش 
 .227-243(، 2)6، اطلاع رسانی

(. بررسی وضعیت کتابخانه های عمومی وابسته به نهاد کتابخانه های عمومی 1390نورپور، رسول. )

 . (2)10، مجله الکترونیکی نشر کتابدارمدیران آنها.  شهر تهران از نظر

از طریق  های عمومی(. بررسی کیفیت خدمات کتابخانه 1393نوروزی، یعقوب و درم نثاری، مهدی.)

کاربران.   دیدگاه  بر  مبتنی  شکاف  تحلیل  کتابخانه مدل  و  رسانی  اطلاع  های  تحقیقات 
 . 707-685(: 4)20،عمومی
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