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 Abstract 
 

Purpose: Library users, as the primary stakeholders of nonprofit organizations such as 

public libraries, are among their most valuable assets. This study aimed to assess the 

level of user loyalty and identify the factors influencing it in the public libraries 

operated by the Cultural and Artistic Organization of Tehran Municipality.  

Methods: This applied research employed a descriptive-survey methodology. The 

population consisted of all users of the libraries affiliated with Tehran Municipality. 

The theoretical framework was developed using a library-based method, and data 

were collected via the Customer Loyalty Questionnaire developed by Randall Tyl 

(2004). Descriptive statistics were used for data summarization, and Pearson’s 

correlation coefficient was employed to examine relationships between variables.  

Results: The findings indicated that the level of user loyalty to the libraries was below 

average. Significant relationships were observed between user loyalty and variables 

such as loyal attitudes, personal traits and behaviors, supplementary services, 

perceived usefulness of the library collections, as well as renewal history and 

membership duration. 

Conclusion:. The below-average loyalty of users highlights the need to revise 

communication strategies, service quality, and alignment of services with user needs. 

Recommendations include leveraging information technologies, tailoring services to 

different user groups, organizing training workshops, empowering librarians, and 

offering membership incentives. Ultimately, adopting a user-centered approach and 

continuously monitoring feedback can enhance user satisfaction and foster long-term 

engagement with the library. 
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In today's competitive and technology-driven world, public libraries face the challenge of retaining loyal users. 
"User loyalty," a concept originally derived from commercial marketing, in the context of libraries, refers to 
continued use, increased engagement, and justification for supportive investment. Attitudinal loyalty—which 
emphasizes a positive perception, sense of belonging, and recommending the library to others—tends to be more 
enduring than behavioral loyalty. Additionally, personality traits and the quality of information provided are 
influential factors in shaping user loyalty. Offering diverse educational, economic, and cultural services to 
various groups—including ethnic minorities, homemakers, and children—has further highlighted the role of 
public libraries in enhancing social capital and promoting sustainable development. Among these, the libraries 
affiliated with the Cultural and Artistic Organization of Tehran Municipality serve a wide range of citizens, 
making the assessment of user loyalty particularly important. Previous national and international studies confirm 
that service quality, user satisfaction, and individual characteristics are significant predictors of loyalty. 
However, some studies also report relatively low levels of loyalty. Despite numerous investigations, there has 
been no dedicated research assessing the degree of loyalty in the libraries under this organization. Therefore, this 
study aims to measure user loyalty and its influencing factors, providing a data-driven basis for more effective 
policymaking and planning to retain and strengthen user commitment. 
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This study is applied in purpose and employs a descriptive-survey method for data collection. Its primary goal is 
to assess the level of loyalty among users of libraries affiliated with the Cultural and Artistic Organization of 
Tehran Municipality and to identify the factors associated with it. The statistical population includes all users of 
these libraries. According to official data from the organization, as of 2021, there were 110 active library 
branches with approximately 146,000 active members. The sample size was determined using Morgan’s table, 
resulting in a required sample of 384 participants. A simple random sampling method was used, and 
questionnaires were randomly distributed among active library members. 
Data were collected using the standardized Customer Loyalty Questionnaire developed by Bennett and Rundle-
Thiele (2004). This questionnaire was previously adapted and optimized for service environments in a study by 
Keshvari and Gerayli (2017). To enhance content validity, the localized version of the questionnaire was 
reviewed and modified by several experts in Information Science and Knowledge Studies to better fit the public 
library context. The questionnaire consisted of five main dimensions and 28 items measured on a five-point 
Likert scale (ranging from "Strongly Disagree" to "Strongly Agree"). Final scores for each dimension were 
calculated by averaging the total scores of their corresponding items. To assess the instrument's reliability, 
Cronbach's alpha was employed. The Cronbach's alpha was computed as 0.757, which indicates acceptable 
reliability. For data analysis, both descriptive and inferential statistics were used via SPSS software. Chi-square 
and Pearson’s correlation coefficient were applied to test the significance of the hypotheses. 
 

Demographic analysis showed that the majority of participants held high school diplomas or bachelor's degrees 
and had been library members for 1 to 3 years. 
Table 1 presents the descriptive statistics for customer loyalty dimensions. The highest mean score (2.81) was 
observed for supplementary library services, while the lowest mean (1.70) was related to attitudinal loyalty 
toward the library. 
 

Table 1. Descriptive Statistics of the Study Variables 

Research Variables N Min Max Mean Std. Deviation 

Attitudinal Loyalty toward the Library 399 1 5 1.70 0.61 
Usefulness of the Library Collection 393 1 5 2.75 0.85 
Supplementary Services of the Library 394 1 5 2.81 1.135 
Librarians’ Competence and Personal Characteristics 396 1 5 1.96 0.84 
Information Quality 366 1 5 2.68 0.89 

 
Table 2 presents the correlation coefficients between the research variables and membership duration and 
renewal history. The findings indicate that attitudinal loyalty toward the library has a significant relationship 
with both membership duration and renewal history. Similarly, supplementary services of the library and 
librarians’ competence and behavior were significantly correlated with membership duration and renewal. 
 

Table 2. Correlation between Research Variables and Membership Duration & Renewal History 
Research Variables Membership Duration Renewal History 

Attitudinal Loyalty toward the Library 0.256* 0.194* 
Usefulness of the Library Collection 0.108* 0.112* 
Supplementary Services of the Library 0.156* 0.151* 
Librarians’ Competence and Personal Characteristics 0.199* 0.099* 
Information Quality 0.051 0.041 
(* indicates significance at p < 0.05) 

The findings of this study revealed that user loyalty to the libraries affiliated with the Cultural and Artistic 
Organization of Tehran Municipality is below average. This indicates potential shortcomings in service quality, 
communication strategies, or alignment of services with user needs. Enhancing loyalty under such conditions 
requires the development of effective strategies to increase user engagement, satisfaction, and awareness of the 
library's offerings. 

Previous studies also confirm that user loyalty depends on a deep understanding of users’ informational needs, 
the quality and currency of resources, and meaningful interaction with library staff. Other influencing factors 
include attention to users’ demographic characteristics, application of information technologies, personalized 
services, and the employment of skilled librarians. 
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Considering the importance of user satisfaction in fostering loyalty, it is recommended that libraries revise their 
service structures and utilize diverse communication tools such as websites and printed guides to promote 
services. Organizing training and skill-building workshops tailored to users' needs—especially in areas like 
information literacy and digital skills—can significantly enhance engagement and satisfaction. 

Providing personalized services for specific user groups, including children, adolescents, and highly educated 
patrons, along with creating attractive spaces for different age groups and offering diverse in-person and virtual 
services, plays a crucial role in building loyalty. Additional effective measures include offering incentive 
packages for membership and renewals, empowering librarians through in-service training, and implementing 
continuous feedback and evaluation systems. 

Ultimately, it is recommended that libraries adopt a user-centered approach, redefine their strategies for 
attracting and retaining patrons, and enhance the user experience. These efforts can contribute to long-term user 
loyalty and help increase the library’s role in fostering social capital. 
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 ها: کلیدواژه

های عمومی، ، کتابخانهمشتریان وفاداری 
 سازمان فرهنگی هنری، شهرداری تهران

 چکیده 

هایی اصللی آنهلا هنلتند، ایل   های غیرانتفاعی از جمله سرمایه عنوان سازمان ها به به کتابخانه   کنندگان عه مراج :  هدف

  ی هنلر   ی سازمان فرهنگل  ی ها کتابخانه   کنندگان ه و عوامل مؤثر بر آن در مراجع   ی وفادار   زان ی هدف مطالعه م  پژوهش با 

 . تهران صورت گرفت   ی شهردار 

توصیفی صورت گرفت. جامعه آماری تحقیق حاضر کلیه  -ی ش ی ما ی پژوهش حاضر، کاربردی و با استفاده از روش پ :  روش 

آمده است. برای تدوی  مبانی نظلری از  عمل به   ی ر ی گ نمونه   ها است که از آن   ی های شهردار کتابخانه به    کنندگان ه مراجع 

  توصلی    بلرای .  شلد   گردآوری (  2004)   تیل   راندل  نامه وفاداری مشتری ها با استفاده از پرسش ای و داده روش کتابخانه 

 ها از ضریب همبنتگی پیرسون استفاده شد. تبیی  رابطه بی  مؤلفه   برای   و   توصیفی   آمار   از   ها داده 

تهران کمتر    ی شهردار   ی هنر   ی سازمان فرهنگ   ی ها به کتابخانه   کنندگان ه مراجع   ی ها نشان داد که وفادار یافته :  ها یافته 

های شخصیتی و رفتار، خدمات جانبی کتابخانه، سلودمندی  بی  نگرش وفادارانه، توانایی و ویژگی و  از حد متوسط است  

 مجموعه کتابخانه و وفاداری ننبت به کتابخانه، سوابق تمدید و مدت عضویت ارتباط معناداری وجود دارد. 

دهلد  نشان می تهران    ی شهردار   ی هنر   ی سازمان فرهنگ   ی ها به کتابخانه   کنندگان جعه مرا   وفاداری پایی  :  گیری نتیجه 

کلاربران اسلت.    ی ازهلا ی هلا بلا ن خدمات و انطباق آن   ت ی ف ی ک   ، ی رسان اطلاع   ی ها وه ی در ش   ی بازنگر   ازمند ی ه ن أل من     ی ا   که 

  ی هلا کارگاه   ی مختل  کاربران، برگزار   ی ها اطلاعات، ارائه خدمات متناسب با گروه   ی مانند استفاده از فناور   یی راهکارها 

با اتخاذ    ت، ی مؤثر باشد. در نها   ی وفادار   ش ی در افزا   تواند ی م   ت ی عضو   ی ها کتابداران و ارائه مشوق   ی توانمندساز   ، ی آموزش 

هلا بلا  داد و تعامل بلندملدت آن   ش ی کاربران را افزا   ت ی رضا   توان ی منتمر بازخوردها، م   ش ی و پا   محور ی مشتر   ی کرد ی رو 

 کرد.   ت ی کتابخانه را تقو 
 

  

 

 مقدمه 
اند تا مخاطبان بیشتری را جذب کرده و از سوی دیگر، کاربران عنوان نهادهای خدماتی غیرانتفاعی، همواره در تلاش های عمومی به کتابخانه 

های نوی ، ضرورت حفظ و تقویت رسانی و ظهور فناوری های اخیر، با گنترش رقابت میان نهادهای اطلاع وفادار خود را حفظ کنند. در سال 
های  شود. در ای  راستا، مفهوم »وفاداری کاربران« که از حوزه بازاریابی سازمان احناس می   ش ی ازپ ش ی ها ب کنندگان به کتابخانه وفاداری مراجعه 

 ت. ها موردتوجه قرار گرفته اس عنوان شاخصی مهم در ارزیابی عملکرد کتابخانه ای شده، به انتفاعی وارد مطالعات خدمات کتابخانه 

های  در کتابخانه  کهیشود، درحالهدف افزایش سود مالی و بازگشت سرمایه سنجیده می  های تجاری، وفاداری مشتریان بادر سازمان
حمایتی،   های آتی نهادهایگذاریعمومی، ای  وفاداری به منزله تداوم استفاده از خدمات، افزایش تعامل کاربران با کتابخانه و توجیه سرمایه
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کنند، وفاداری کاربران موجب تکرار استفاده و  بیان می   ( et al., 2022 Twum)  و همکاران  توم که  چنان.  شودتلقی می   ری،شهردا  از جمله
 د. شوتثبیت نقش کتابخانه در زندگی روزمره افراد می

ادامه عضویت، به  تمایل  به کتابخانه،  ننبت  نگرش مثبت کاربران  به  اشاره  است که  نگرشی«  وفاداری، »وفاداری  ابعاد مهم  از    یکی 
به آن دارد. طبق دیدگاه موون و مینورس  توصیه کتابخانه تعلق  وفاداری نگرشی  ،  (Mowen & Minor, 2006)  به دیگران، و احناس 

می  و  بوده  برخوردار  بیشتری  پایداری  از  رفتاری  وفاداری  به  پیشننبت  باشبینی تواند  خدمات  از  استفاده  تداوم  ای ،  د.  کننده  بر  علاوه 
تعاملگرایی، تمایل به یادگیری، منئولیتهای شخصیتی و رفتاری« کاربران نظیر برون »ویژگی ایجاد یا    توانند درنیز می   پذیریپذیری و 

متعددی تحقیقات  کنند.  ایفا  مؤثری  نقش  وفاداری  جمله تقویت  ویژگی(  Kiran & Diljit, 2011)  از  که  دارند  روانتأکید  شناختی  های 

 د. شان تأثیرگذار باشها از خدمات کتابخانه و میزان وفاداریتواند بر نحوه درک آنکنندگان میمراجعه

شده در کتابخانه است. کیفیت منابع اطلاعاتی، جامعیت،  یکی دیگر از متغیرهای کلیدی در مطالعات وفاداری، »کیفیت اطلاعات« ارائه 
تناسب آن به  بودن، قابلیت دسترسی آسان و  تعیی  روز  از جمله عوامل  نیاز کاربران  با  ایجاد    کننده در درک مثبت کاربرانها  از کتابخانه و 

شود،  تنها مانع تکرار مراجعه می کند که کیفیت پایی  اطلاعات نه اشاره می (  Gupta, 2003)  شود. در ای  زمینه، گوپتامی  وفاداری محنوب
 د.تواند تصویر ذهنی منفی از کتابخانه در ذه  کاربران ایجاد کنبلکه می 

و    حفظ کنند  خود را  مشتریانو ارائه خدمات مناسب وفاداری  های نوی   از فناوریگیری  با بهره  هاکتابخانه در عی  حال، لازم است که  
 ,Rowley)  گونه که رولیهمان  (.Rajabali-Beglou & Zamardpoosh, 2009)  بازار رقابتی عصر اطلاعات، به حیات خود ادامه دهند  در

ها ننبت به شناخت مشتریان نیازمند بررسی جامع و دقیق هنتند و باید رفتار هر رسانی از جمله کتابخانهکند، مراکز اطلاعبیان می (  2000
به  را  آنمشتری  برای  خدمات  انواع  مشتریان  نیازهای  با  متناسب  همچنی   بگیرند.  مدنظر  جداگانه  هدفی  موجب  عنوان  تا  شود  تدوی   ها 

 رضایت و وفاداری آنها شود.
ا  یعموم  یهاکتابخانه رو  رانیدر  اتخاذ  مؤثر  ،یچندبُعد  یکردیبا  اجتماع  یهااز گروه  تیدر حما  ینقش  ا  کنندی م  فایا  یمتنوع     یو 
 یهاپژوهش  یهاافتهیها به کار گرفته شوند.  کاربران کتابخانه   ینرخ وفادار  ش یافزا  یاثربخش برا  ییعنوان راهبردهابه   توانند یاقدامات م

م  ریاخ ا  دهندی نشان  برنامه  هات یحما   یکه  قالب  صورت    یمتنوع  یاو مشاوره  ی اطلاعات  ،یاجتماع  ،یاقتصاد  ، یفرهنگ  ،یآموزش  یهادر 
براردیگیم توانمندساز  (Narmenji, 2023)  به کشاورزان  یاو خدمات مشاوره  ی آموزش  ی هاارائه کارگاه،  مثال  ی .  ابعاد    در  انییروستا  یو 

پاسخ     یهمچن   دارد.  داریها به توسعه پانشان از تعهد کتابخانه  (Yari & Bahrami, 2024)  یطیمحنتیو ز  یداقتصا  ،یاجتماع  ،یفرهنگ
و جامعه (  Koohi-Rostami et al., 2024)  از جمله جامعه عرب استان خوزستان   یقوم  یهاتیاقل  ینیکارآفر  و   یتیهو  ، یآموزش  یازهایبه ن

ارائه  ها با کتابخانه زین یاقتصاداست. در حوزه  یعموم یهاکتابخانه یاز خدمات چندفرهنگ یاهجلو ( Atapour et al., 2024) زبان یآذر
  ش یکاربران و افزا  یدر توانمندساز  یدیکل  یوکار، نقشو مشاوره کنب  ،ینیو کارآفر  یآموزش سواد مال  ،یشغل  یرسانهمچون اطلاع   یخدمات
ا(.  Haseli et al., 2023; Bahraminia et al., 2023)  کنندی م  فایا  یاجتماع  هیسرما بر   کودکان   ی برا  یتوسعه خدمات جنب   ، یعلاوه 

(Azimi et al., 2023  )ی خوانکتاب  یهاچون حلقه   یفرهنگ  یهاطرح  یو اجرا  (Daneshvar et al., 2023  )مطالعه   زه یانگ  تیموجب تقو
در بنتر   ژهیوبه   ،یو اقتصاد  یاجتماع  یهاآموزش   قیدار از طرزنان خانه   یتوانمندساز  گر، ید  یکاربران شده است. از سو  یوفادار  شیو افزا
ارائه  هاکتابخانه    ینو  یهاتیظرف  یایگو  ،یمجاز  یفضا با      یا  (.Narmenji, 2024)  است   یتیخدمات حما  در  اقدامات، همراه  مجموعه 
 ,.Saki et al., 2024; HashemZadeh et al)  ینیو کارآفر  یفناور  ج، یترو  آموزش،  یهاکتابداران در حوزه   یاحرفه  یهای نتگیشا  یارتقا

 .آوردیفراهم م ی عموم یهاکاربران به کتابخانه  داریپا یوفادار تیو در نها تیاعتماد، رضا ش یافزا یمناسب برا یبنتر(،  2023
از شهروندان  در چنی  شرایطی، مجموعه کتابخانه  با طی  وسیعی  به طور منتقیم  تهران که  های سازمان فرهنگی هنری شهرداری 

تحلیل   و  سنجش  به  باید  هنتند،  ارتباط  در  خود  میزانتهرانی  کاربران  آن  وفاداری  بر  مؤثر  عوامل  ویژه  و  با  توجه  باشند.  داشته  ای 
برند( و کنانی که پس از یک یا چند بار مراجعه،  کنندگان وفادار )کنانی که به طور منتمر از خدمات کتابخانه بهره می درنظرگرفت  مراجعه 

 د. هایی جهت شناسایی عوامل مؤثر بر وفاداری کاربران انجام گیرکنند، لازم است پژوهشارتباط خود را با کتابخانه قطع می 

با وفاداری مراجع  پژوهش حاضر  میزان  انجام شده  به کتابخانه   کنندگانه هدف سنجش  تهران  های سازمان فرهنگی هنری شهرداری 
های شخصیتی و رفتاری، کیفیت اطلاعات، خدمات جنبی و  شود تا عواملی نظیر نگرش وفادارانه، ویژگیاست. در ای  پژوهش تلاش می 

ریزی و تحلیل قرار گیرند تا بر اساس نتایج حاصل، برنامه  یهای مؤثر بر وفاداری موردبررسعنوان مؤلفهها بهسودمندی مجموعه کتابخانه
 د. تری برای حفظ و تقویت وفاداری کاربران انجام شودقیق

ها پژوهش اند. در برخی  ها و رضایت کاربران با میزان وفاداری پرداختههای زیادی به بررسی رابطه بی  کیفیت خدمات کتابخانه پژوهش
 یوفادار  زانیبررسی مدر پژوهشی به  (  Hassani-Rad, 2020)  راد، حننیها گزارش شده است از جمله اینکهرابطه مثبتی بی  ای  مؤلفه

نهاد کتابخانه   قمشهرستان    یعموم  یهااعضاء کتابخانه ی  کشور  یعموم  یهاتحت پوشش  داد که  تحقیق   ی هاافتهپرداخت.  میزان    نشان 
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. اما در رده سنی کودک، هنتند  تیدر اکثر  تیعضو  دیدرصد تمد  65با    ها مناسب است و زنان در ای  میانفاداری اعضا ننبت به کتابخانهو
اعضا تمدید عضویت کرده ابتدایی و متوسطه  درصد    60تقریباً  بوند.    نوجوان و جوان یک چهارم  اعضای تمدیدی دارای سطح تحصیلات 

های قرار دارند. در مجموع نرخ وفاداری اعضای کتابخانه یدیتمد یاعضادر رتبه اول درصد  18/61آموزان با از نظر شغلی هم دانش  هنتند.
نیز به بررسی تأثیر کیفیت خدمات   (Fatemian & Farhadpoor, 2018)  فاطمیان و فرهادپور  درصد تعیی  شد.  21عمومی شهرستان قم  
رضایت و  وفاداری  کتابخانهبر  در  کاربران  که  مندی  داد  نشان  ایشان  پژوهش  نتایج  پرداختند.  خوزستان  عمومی  کیفیت   یهایژگیوهای 

گویی و همدلی از طرفی موجب ادراک بهتر کاربران از ارزش  خدمات در اَبعاد مختل  آن از جمله عینی بودن، قابلیت اطمینان، اعتماد، پاسخ
مندی و وفاداری آنان را به دنبال  های عمومی استان خوزستان شده و از طرف دیگر به صورت منتقیم و غیرمنتقیم رضایتخدمات کتابخانه

است وفاداری کتابخانه (  Jafarinia et al., 2018)  نیا و همکاران. در پژوهشی دیگر جعفریآورده  و  بی  مدیریت کیفیت جامع  رابطه 

مؤسنه آموزش عالی حوزوی معصومیه )خواهران( را مورد بررسی قرار دادند، نتایج حاکی از آن بود که بی  مدیریت کیفیت جامع و وفاداری 
ای به تدوی  مدل عوامل اثرگذار  در مطالعه(  keshvari & Geraee, 2015)  و گرایی   وجود دارد. کشوری  کاربران رابطه منتقیم و معناداری

شده  کننده درگیری مشتریان در خدمات بر رابطه ارزش ادراکنقش تعدیل  های عمومی استان لرستان با هدفبر وفاداری مشتریان کتابخانه
وفاداری مشتریان    یمندتیو رضا یافتهبا  بود که درگیریپرداختند.  آن  از    و   بالا  سطح   دو   هر  در   کتابخانه،  خدمات  در  مشتریان  ها حاکی 
علت تأثیر    کتابخانه  مشتریان  وفاداری  است. همچنی  نتایج نشان داد تغییرات  اثرگذار  مشتریان  وفاداری  و  شدهادراک  ارزش  رابطه  بر  پایی ،
 & Hariri)  است. در پژوهش دیگر حریری و روش   شدهبر ارزش درک  کتابخانه  خدمات  در  مشتریان  درگیری  با  شدهادراک  ارزش  تعدیلی

Rowshan, 2015)  های تأثیرگذار بر وفاداری الکترونیکی کاربران سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران  شناسایی شاخص
یافته  دادند.  قرارد  بررسی  مورد  کیفیت  را  و  اعتماد  رضایت،  شامل  الکترونیکی  وفاداری  بر  تأثیرگذار  و  مهم  عامل  سه  نقش  بیانگر  ها 

 الکترونیکی بود. 
    ی کاربر و همچن   ت ی خدمات کتابخانه را بر رضا   ت ی ف ی مطالعه تأثیر ابعاد ک ( l., 2022et a Twum)   های خارجی توم و همکاران در بی  پژوهش 

نتایج    شد.   تخراج در غنا اس   ی کتابخانه دانشگاه عموم   ک ی کاربر کتابخانه از    349از    ها . داده قرار دادند   ی بررس   آن را مورد   ی کاربر بر وفادار   ت ی رضا 

    ی مطالعه همچن    ی دارند. ا   ی کاربران کتابخانه رابطه مثبت و معنادار   ت ی خدمات با رضا   ت ی ف ی ابعاد ک  ی مکان کتابخانه، تمام  ی که به استثنا   نشان داد 
  و   مشتری   رضایت   خدمات،   کیفیت   میان   روابط (  Wantara, 2015)   وانتارا   کاربر نشان داد.   ی کاربر و وفادار   ت ی رضا     ی را ب   ی رابطه مثبت و معنادار 

  با   ی دار ا معن   طور مشتری به   رضایت   و   خدمات   کیفیت   نشان داد   نتایج   را بررسی کرد.   ترانجویو اندونزی   کتابخانه دانشگاه   خدمات   در   مشتری   وفاداری 
سوابق وفاداری مشتریان در مجموعۀ کتابخانه دانشگاهی    ( Kiran & Diljit, 2011)   در پژوهش کیرن و دیلجیت   . در ارتباط است   مشتری   وفاداری 

 & Chuang)  چنگ  و  ها نشان داد که کیفیت خدمات و ارزش خدمات بر رضایت و وفاداری مشتری تأثیر منتقیم دارد. چانگ بررسی کردند. یافته 

Cheng, 2010 )   بررسی   را   تایوان   ای دانشکده   های در کتابخانه   مشتریان   وفاداری   و   خدمات   کننده کیفیت تعدیل   و   ای واسطه   اثرات   پژوهشی   نیز در  

  خدمات  بی  کیفیت   ای واسطه  اثر   یک  مشتری   رضایت .  است   داشته   کاربر   بر وفاداری   مثبتی  و   معنادار  خدمات رابطه   که کیفیت  داد  نتایج نشان   کردند. 

   . دارد   مشتری   وفاداری   مشتری و   رضایت   بی    کننده تعدیل   اثر   شده یک درک   ارزش   و   مشتری   وفاداری   و 

  و   ها گزارش شده است. در پژوهش مظلوم های دیگر نیز پایی  بودن سطح وفاداری و عدم وجود رابطه معنادار بی  مؤلفه در برخی پژوهش 
های عمومی شهر  که به بررسی تأثیر خدمات ارائه شده بر ارزش ادراک شده رضایت و وفاداری کتابخانه   ( Mazloom et al., 2017) همکاران  

یافته  پرداختند،  و رشت  امینی  همچنی   نشد.  مشاهده  شده  ادراک  ارزش  و  کاربران  وفاداری  بی   معناداری  و  منتقیم  ارتباط  که  داد  نشان    ها 
ادبیات و علوم  (  Amini & Pashootanizade, 2016)   زاده پشتونی  بررسی سنجش سطح وفاداری کاربران کتابخانه دانشکده  به  در پژوهشی 

کتابخانه  مراجعان  سطح وفاداری  ها نشان داد  های مؤثر بر آن پرداختند. یافته اننانی دانشگاه تهران ننبت به خدمات کتابخانه و تعیی  شاخص 

را   شده« بالاتری  امتیاز خدمات« و »کیفیت کلی خدمات ارائه  ی ها نه ی های »هز شاخص در سطح پایینی بوده است.  ادبیات دانشگاه تهران  ۀ دانشکد 
وفاداری   سطح  متغیر  با  رابطه  غفاری در  پژوهش  در  کردند.  کاربران  (  Ghaffari, 2015)   کنب  وفاداری  بر  مؤثر  عوامل  بررسی  به  که  نیز 

داد  کتابخانه  نشان  نتایج  پرداخت،  فناوری، عوامل مدیریت  های عمومی شهر قم  فرهنگی سازمانی، عوامل ساختار سازمان، عوامل  بی  عناصر 

حمایت مدیریت به    و   کاربر   راهبرد و همچنی  بی  عوامل    ها تفاوت معناداری وجود ندارد نیروی اننانی به تفکیک کتابخانه   دانش، فرآیند سازمانی و 

های عمومی  نهاد کتابخانه   که میزان وفاداری کاربران در   داد آمده از ای  پژوهش نشان  دست نتایج به   ها تفاوت معناداری وجود دارد. تفکیک کتابخانه 

 ,Bae & Cha)   چاه   و  . بی شت دا   سطح متوسط قرار   شهرداری قم در   و ورزشی   های سازمان فرهنگی هنری کتابخانه   زیر سطح متوسط و در 

داد، سهولت   نشان   نتایج .  دادند  وفاداری کاربران، پژوهشی انجام   و   رضایت   بر   کره  عمومی   های کتابخانه  خدمات   کیفیت   عوامل   با هدف تأثیر   ( 2015

از سایت  مراجعه   و   میزان رضایت   در   کتابخانه   امکانات و خدمات   و   استفاده  وفاداری  اما عوامل   تأثیر   کنندگان نیز  است    به   مربوط   زیادی داشته 

 وفاداری کاربران داشته است.   و   رضایت   کمی در   تأثیر   کتابخانه،   برنامه   و   سازی مجموعه 
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به   هایکتابخانه مجموعه   تهران  شهرداری  هنری  فرهنگی  تماس  سازمان  در  تهران  شهر  مردم  عموم  با  که  مراکزی  از  یکی  عنوان 
و   فرهنگی  خدمات  ارائه  به  و  هنتند  مشغول  رساناطلاعمنتقیم  آنان  به  موضوع  هنتندی  به  پرداخت   نینتند.  منتثنی  قاعده  ای   از   ،

عنوان  خواهد بود؛ زیرا به   تی بااهموابنته به سازمان فرهنگی هنری شهرداری تهران بنیار    هایکتابخانهوفاداری مشتریان به کتابخانه، در  
. اما پژوهشی که به  کندیم ی و ایجاد راهکار مناسب جهت پیشرفت کمک  زیربرنامه آن سازمان، به مدیران برای    هایفعالیتی برای  اهیپا

کتابخانه  اعضای  در  آن  بر  مؤثر  عوامل  و  وفاداری  میزان  البته  بررسی  نشد.  یافت  بپردازد  تهران  شهر  هنری  فرهنگی  سازمان  های 
که شمار آنها بیش از موارد ذکر   اندگرفته  صورتوفاداری مشتریان کتابخانه    با  رابطه  درهای دیگری چه در داخل و خارج کشور  پژوهش

اما   است،  و  شده  و شاید بشود در فرصت دیگری  نینت  ای  مت  مهیا  آثار در  ای   به همگی  پرداخت   آثار    صورت به مجال  ای   تحلیلی روی 
با ای مجزایی انجام داد.  مطالعه  ی سازمان فرهنگی هنری  ها کتابخانه   کنندگان ه مراجع میزان وفاداری  تبیی     هدف   در ای  راستا، پژوهش حاضر 

 های زیر پاسخ خواهد داد. شهرداری تهران به پرسش 
 د؟ تهران رابطه وجود دار   ی شهردار   ی هنر   ی سازمان فرهنگ   ی ها کتابخانه   کنندگان ه مراجع   و مدت عضویت   د ی سوابق تمد با    ی نگرش   ی وفادار     ی ب -1
تهران رابطه وجود    ی شهردار   ی هنر   ی سازمان فرهنگ   ی ها کتابخانه   کنندگان ه مراجع   و مدت عضویت   د ی سوابق تمد با    مجموعه کتابخانه   ی سودمند     ی ب -2
 د؟ دار 

 د؟ تهران رابطه وجود دار   ی شهردار   ی هنر   ی سازمان فرهنگ   ی ها کتابخانه   کنندگان ه مراجع   و مدت عضویت   د ی سوابق تمد با    کتابخانه   ی خدمات جنب     ی ب -3
کتابدار    ی ت ی شخص   های ویژگی و    یی توانا     ی ب -4 رفتار  تمد با  و  مدت عضویت   د ی سوابق  فرهنگ   ی ها کتابخانه   کنندگان ه مراجع   و    ی هنر   ی سازمان 

 د؟ تهران رابطه وجود دار   ی شهردار 

 تهران رابطه وجود دارد.   ی شهردار   ی هنر   ی سازمان فرهنگ   ی ها کتابخانه   کنندگان ه مراجع   و مدت عضویت   د ی سوابق تمد با  اطلاعات    ت ی ف ی ک     ی ب -5

 د؟ تهران رابطه وجود دار   ی شهردار   ی هنر   ی سازمان فرهنگ   ی ها کاربران کتابخانه تحصیلات و سوابق تمدید      ی ب -6

 

 روش پژوهش 

به    کنندگان ه مراجع   ی وفادار   زان ی م   ی است. هدف آن، بررس   ی ف ی توص -ی ش ی ما ی ها، پ داده   ی و از نظر نحوه گردآور   ی پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربرد 

با آن است.   یی تهران و شناسا   ی شهردار   ی هنر   ی سازمان فرهنگ   ی ها کتابخانه  آمار   عوامل مرتبط  به    کنندگان ه مراجع   ه ی پژوهش شامل کل   ی جامعه 

  110  برابر با   1403  فعال تا سال   ی ها سازمان، تعداد کتابخانه     ی ا   ی اساس آمار رسم تهران است. بر   ی شهردار   ی هنر   ی سازمان فرهنگ   ی ها کتابخانه 

با  حجم نمونه، از جدول مورگان استفاده شد و حجم نمونه لازم برابر     یی تع   ی برا است.    بوده   1نفر   000146ها حدود  فعال در آن  ی واحد و شمار اعضا 

  ان یاز م  یصورت تصادفها به کتابخانه  کنندگانه راستا، مراجع   یساده بود. در ا  یمطالعه، تصادف   یدر ا  یریگنمونه   وهی. ششدنفر برآورد    384

 شد.   عیآنان توز  یها بنامهفعال انتخاب و پرسش  یاعضا
 ی گردآور(  Bennett & Rundle‐Thiele, 2004)  ل یبنِت و راندل ت  یمشتر  ینامه استاندارد وفادارپرسش   ق یپژوهش از طر  یهاداده

   یشده بود. با ا  یسازنهیبه   یخدمات  یهاط یمح  یبرا  (keshvari & Geraee, 2015)  ییو گرا  یدر پژوهش کشور  ترش یابزار پ   یشد. ا

شد و   یبررس  یشناساز متخصصان علم اطلاعات و دانش   یتوسط تعدادنامه  پرسش   شدهی ننخه بوم  ،یی محتوا  ییروا  شیمنظور افزاحال، به

و    یمؤلفه اصل  پنجشامل  نامه  پرسش .  داشته باشد  یشتری( تناسب بیعموم  یهامورد مطالعه )کتابخانه   نهیتا با زم  شد در آن اعمال    یاصلاحات

هر    ییمحاسبه نمره نها  یشدند. برا   ده یسنج  از »کاملاً مخالفم« تا »کاملاً موافقم«   یادرجهپنج  کرتیل  اسیبود که با مق  یفرع  ه یگو  28

  ب ی. ضرشدکرونباخ استفاده    یابزار، از روش آلفا  ییایسنجش پا  یبرا   شد.  یریگ  یانگیمرتبط محاسبه و م  یهاه یگو  ازاتیمؤلفه، مجموع امت

. با توجه به تجزیه و  است  یریگقابل قبول ابزار اندازه   ییاپای  دهندهنشان   که  شد  محاسبه   757/0برابر با  نامه  کل پرسش   یکرونباخ برا  یآلفا

نرم تحلیل داده استنباطی به کمک  از آمار توصیفی و  دو و ضریب  -افزار اس پی اس اس استفاده شده است. از آزمون کایهای پژوهش 

 دار بودن فرضیه استفاده شده است. همبنتگی پیرسون جهت آزمون معنا

 

 هایافته
قرار گرفته است. در همی  رابطه در اولی  گام تعیی    موردتوجهبینی شده برای آن  های پژوهش حاضر مبتنی بر اهداف پیشدر ادامه یافته

ای  ر  دکنندگان  شرکتدهد که اکثر  نشان می   1نشان داده شده است. نمودار    1کننده در پژوهش بود که در نمودار  تحصیلات افراد شرکت

 .هنتند پژوهش دارای مدرک دیپلم و کارشناسی

 
 آمار مربوط از سازمان فرهنگی هنری شهرداری اخذ شده است. . 1
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 ر پژوهش کننده دشرکتافراد  لاتیتحص. 1 رنمودا

 
سال عضویت دارند و در ای  بی  ایشان افراد دارای مدرک   3تا    1کنندگان در ای  پژوهش بی   دهد که اکثر شرکتنشان می   2  نمودار

 دیپلم سهم بیشتری دارند. 
 

 
 

 

 لات یتحص کیبه تفک  دافرا  تیمدت عضو  یفراوان . 2  نمودار

 
شود مشاهده میدهد.  پژوهش را نشان می   هایمؤلفه های توصیفی تعداد، کمتری  و بیشتری ، میانگی  و انحراف معیار  آماره  1جدول  

 است.  نگرش وفادارانه ننبت به کتابخانهبه  ( مربوط70/1میانگی  )و کمتری   کتابخانه یخدمات جنب( مربوط به 81/2) بیشتری  میانگی 

 
 پژوهش  یرها یمتغ  یفیتوص یهاآماره. 1جدول 

 انحراف معیار  میانگین  بیشترین  کمترین  تعداد  مؤلفه
 61/0 70/1 5 1 399 نگرش وفادارانه ننبت به کتابخانه

 85/0 75/2 5 1 393 سودمندی مجموعه کتابخانه 

 14/1 81/2 5 1 394 خدمات جنبی کتابخانه 

 84/0 96/1 5 1 396 های شخصیتی و رفتار کتابدارتوانایی و ویژگی

 89/0 68/2 5 1 366 کیفیت اطلاعات 
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تمد با    ینگرش  یوفادار  نیب-1 عضویت  د یسوابق  مدت  فرهنگ  یهاکتابخانه   کنندگانهمراجع  و    ی هنر   یسازمان 
 د؟ تهران رابطه وجود دار یشهردار
نگرش     یبو مدت عضویت و همچنی  بررسی رابطه    دیسوابق تمدرا با    نگرش وفادارانه ننبت به کتابخانههمبنتگی بی     2جدول  

دهد. با توجه به  را نشان میتهران    یشهردار  یهنر  یسازمان فرهنگ  یهاکتابخانه  کنندگانهمراجع  و مدت عضویت  دیسوابق تمدبا    یوفادار
ارتباط   و مدت عضویت  دیسوابق تمدبا    ننبت به کتابخانه  نگرش وفادارانهشده، بنابرای  بی   محاسبه    05/0کمتر از  ای  که مقادیر احتمال  

 دهد ای  ارتباط منتقیم است. معناداری وجود دارد. از طرفی ضریب همبنتگی مثبت است که نشان می 
 

 ت یو مدت عضو  دینگرش وفادارانه نسبت به کتابخانه با سوابق تمد یهمبستگ. 2جدول 
 سوابق تمدید  مدت عضویت  

 نگرش وفادارانه ننبت به کتابخانه
 194/0 256/0 ضریب همبنتگی 
 000/0 000/0 مقدار احتمال
 349 397 تعداد 

 

  ی سازمان فرهنگ  یهاکتابخانه  کنندگانه مراجع  و مدت عضویت  دی سوابق تمدبا   مجموعه کتابخانه  یسودمند  نیب-2
 د؟ تهران رابطه وجود دار یشهردار یهنر

  ی بدهد. در ای  پژوهش فرض شد  را نشان می   تی و مدت عضو   د یمجموعه کتابخانه را با سوابق تمد   ی سودمند   ی همبنتگ  3جدول  
کتابخانه  ی سودمند  تمد با    مجموعه  مدت عضویت   دی سوابق  فرهنگ  ی ها کتابخانه   کنندگان همراجع   و  تهران   ی شهردار   ی هنر   ی سازمان 

دارد.   وجود  از  یافته رابطه  کمتر  احتمال  مقادیر  که  ای   به  توجه  با  داد  نشان  بنابرای  ه ب   0/ 05ها  آمده،  مجموعه   یسودمند بی     دست 
تمد با    کتابخانه  می   د یسوابق  نشان  که  است  مثبت  همبنتگی  از طرفی ضریب  دارد.  وجود  معناداری  ارتباط  عضویت  مدت  ای  و  دهد 

 ارتباط منتقیم است.
 

 ت یو مدت عضو   دیسوابق تمد کتابخانه با مجموعه یسودمند یهمبستگ. 3جدول 
 سوابق تمدید  مدت عضویت  

 سودمندی مجموعه کتابخانه 
 112/0 108/0 ضریب همبنتگی 
 038/0 032/0 مقدار احتمال
 345 391 تعداد 

 

جنب  نیب-3 تمدبا    کتابخانه  یخدمات  عضویت   د یسوابق  مدت  فرهنگ  یهاکتابخانه   کنندگانهمراجع  و    ی سازمان 
 د؟ تهران رابطه وجود دار یشهردار یهنر
جنب     ی ب   4های جدول  داده   به   توجه   با  تمد با    کتابخانه   ی خدمات  سازمان   ی ها کتابخانه   کنندگان ه مراجع   و مدت عضویت   د ی سوابق 
از    تهران رابطه وجود دارد.   ی شهردار   ی هنر   ی فرهنگ  احتمال کمتر  بی     0/ 05با توجه به ای  که مقادیر  بنابرای   خدمات محاسبه شده 
دهد ای  ارتباط معناداری وجود دارد. از طرفی ضریب همبنتگی مثبت است که نشان می  و مدت عضویت   د ی سوابق تمد با   کتابخانه   ی جنب 

 ارتباط منتقیم است.
 

 تی و مدت عضو  دیکتابخانه با سوابق تمد یخدمات جنب یهمبستگ. 4جدول 
 سوابق تمدید  مدت عضویت  

 خدمات جنبی کتابخانه 
 151/0 156/0 ضریب همبنتگی 
 005/0 002/0 مقدار احتمال
 345 392 تعداد 

 

کتابدار    ی ت ی شخص   های ویژگی و    یی توانا   ن ی ب -4 رفتار  تمد با  و    ی ها کتابخانه   کنندگان ه مراجع   و مدت عضویت   د ی سوابق 
 د؟ تهران رابطه وجود دار   ی شهردار   ی هنر   ی سازمان فرهنگ 

که   شد  فرض  پژوهش  ای   کتابدار    یتیشخص  هایویژگی و    ییتوانا   یبدر  رفتار  تمدبا  و   کنندگان همراجع  و مدت عضویت  دیسوابق 
فرهنگ  یهاکتابخانه دارد.  یشهردار  یهنر   ی سازمان  وجود  رابطه  جدول  یافته  تهران  بی     5های  که  داد    های ویژگی و    ییتوانانشان 
 مدت عضویتبا  و رفتار کتابدار    یتیشخص  هایویژگیو    ییتوانابی   ارتباط معناری وجود ندارد اما    دیسوابق تمدبا  و رفتار کتابدار    یتیشخص

 دهد ای  ارتباط منتقیم است.ارتباط معناداری وجود دارد. از طرفی ضریب همبنتگی مثبت است که نشان می 



خ[
ری
]تا

 
 34-21 (:  1)31، 1404، عمومیهای رسانی و کتابخانهتحقیقات اطلاع 

Research on Information Science and Public Libraries, 31(1): 21-34 

 

 

30 

 ت یو مدت عضو  دیو رفتار کتابدار با سوابق تمد یتیشخص یهایژگیو و ییتوانا یهمبستگ. 5جدول 
 سوابق تمدید  مدت عضویت  

 ی شخصیتی هایژگیوتوانایی و 
 099/0 199/0 ضریب همبنتگی 
 064/0 000/0 مقدار احتمال
 347 394 تعداد 

 

تمدبا  اطلاعات    تیفیک  نیب-5 عضویت  دی سوابق  مدت  فرهنگ  یهاکتابخانه   کنندگانهمراجع  و    ی هنر  یسازمان 

 تهران رابطه وجود دارد.  یشهردار
 

 و مدت عضویت  دی سوابق تمدرا با اطلاعات   تیف یک . همبستگی 6جدول 

 تمدید  سوابق عضویت  مدت 

 اطلاعات  کیفیت
 041/0 051/0 ضریب همبنتگی 
 495/0 335/0 مقدار احتمال
 330 365 تعداد 

 

جدول    گونههمان در  می  6که  احتمال  مشاهده  مقادیر  که  ای   به  توجه  با  از  شود،  بی   محاسبه    05/0بزرگتر  بنابرای ،   تیفیکشده 
 و مدت عضویت ارتباط معناداری وجود ندارد. دیسوابق تمدبا اطلاعات  

 

 ؟ تهران رابطه وجود دارد   ی شهردار   ی هنر   ی سازمان فرهنگ   ی ها کاربران کتابخانه تحصیلات و سوابق تمدید    ن ی ب -6
.  تهران رابطه وجود دارد   ی شهردار   ی هنر   ی سازمان فرهنگ   ی ها کاربران کتابخانه تحصیلات و سوابق تمدید      ی ب در ای  مطالعه فرض شد که  

را    د ی با سوابق تمد   لات ی تحص     ی وجود ارتباط ب   های مربوط به های مربوط به سوابق تمدید را به تفکیک تحصیلات و همچنی  یافته یافته   7جدول  
 دهد.  نشان می 

 

 لاتیتحص کیبه تفک دیسوابق تمد ی و رابطه بینفراوان . 7جدول 
 کل  دکتری  ارشد ی کارشناس پلم یدفوق دیپلم  زیر دیپلم  تحصیلات

 سوابق تمدید 

 102 0 7 22 8 36 29 فراوانی  بار 1
 1/29 0/0 7/16 7/23 0/14 1/39 9/50 درصد

 بار 2
 134 2 7 38 35 33 19 فراوانی 
 3/38 2/22 7/16 9/40 4/61 9/35 3/33 درصد

 بار 3
 114 7 28 33 14 23 9 فراوانی 
 6/32 8/77 7/66 5/35 6/24 0/25 8/15 درصد

 کل
 350 9 42 93 57 92 57 فراوانی 
 0/100 0/100 0/100 0/100 0/100 0/100 0/100 درصد

 586/65 ی دوا آماره آزمون  
 00/0 مقدار احتمال

 

به تفکیک تحصیلات نشان می   8جدول   را  آزادی و مقدار احتمال دو،  -دهد. همچنی  آماره آزمون کایفراوانی مدت عضویت  درجه 
با مدت عضویت محاسبه شده بی  تحصیلات  ارتباط  بررسی وجود  برای  را  یافته   آزمون  نشان میاست.  از ها  دهد که مقدار احتمال کمتر 

 تهران وجود دارد.  یشهردار یهنر یسازمان فرهنگ یهاکاربران کتابخانه تیو مدت عضو لاتیتحص  یبو ارتباط معناداری بوده  05/0
 

 لات یتحص کی به تفک تیمدت عضو و رابطه بین  یفراوان. 8جدول 
 کل  دکتری  ارشد ی کارشناس پلم یدفوق دیپلم  زیر دیپلم  تحصیلات

مدت  
 عضویت

 سال 1
 123 1 7 31 5 37 42 فراوانی 
 9/30 0/10 6/15 8/29 5/8 2/35 0/56 درصد 

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

 2/41 0/10 0/20 6/35 4/64 4/52 0/32 درصد 

 سال 6تا   4
 72 2 16 20 15 10 9 فراوانی 

 1/18 0/20 6/35 2/19 4/25 5/9 0/12 درصد 

 سال 10تا   7
 39 6 13 16 1 3 0 فراوانی 

 8/9 0/60 9/28 4/15 7/1 9/2 0 درصد 

 کل
 398 10 45 104 59 105 فراوانی  فراوانی 

 0/100 0/100 0/100 0/100 0/100 0/100 درصد  تحصیلات 
 38/128 ی دو اآماره آزمون 
 0/ 000 مقدار احتمال
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 گیریبحث و نتیجه 

    ی از حد متوسط است که ا   تر  یی تهران پا   ی شهردار  ی هنر   ی سازمان فرهنگ   ی ها به کتابخانه   کنندگان ه مراجع   ی پژوهش نشان داد که وفادار   ج ی نتا 
ن   ا ی خدمات    تی ف ی ک   ، ی رسان دهنده ضع  در اطلاع نشان   تواند ی له م أ من  با   تیتقو   ، ی ط ی شرا    ی کاربران باشد. در چن   ی ازها یعدم تطابق خدمات 

 کتابخانه است.   ی ای و مزا  ها ت ی و شناخت کاربران از ظرف   ت یتعامل، رضا   ش ی افزا   ی مؤثر برا  ی راهبردها   ی طراح   تلزم من   ی وفادار 
 و  درآمد  افزایش  رقابتی،  توان نتیجه آن، افزایش  ها دارد که از سازمان  بنیاری  در  مشتری  با  ارتباط  های انجام شده نشان از اهمیت پژوهش 

 دارند، مدیریت بیان می (  SalarZahi & Amiri, 2011)   گونه که سالارزهی و امیری عملیاتی است. از سوی دیگر همان  های هزینه  کاهش 

مطالعه شود. بنابرای ، پژوهش حاضر با درک اهمیت ای  موضوع  می  مشتریان  وفاداری  و  رضایت  مشتری موجب افزایش  با  اثربخش و ارتباط 
را مورد توجه قرار داد. در تأیید ای     تهران   یشهردار   ی هنر  ی سازمان فرهنگ   ی ها کتابخانه   کنندگان ه و عوامل مؤثر بر آن در مراجع   ی وفادار  زان ی م 

  ای به مطالعه  در  (، Joo et al., 2017)   همکاران  هایی دیگری نیز متخصصان به مطالعه ای  موضوع پرداختند. جو و مطلب باید گفت در پژوهش 
تأثیر (  Masrek & Gaskin, 2016)  از کتاب اشاره داشتند. ماسرک و گاسکی    مداوم   استفاده   تمایل   بر  رضایت   و   سودمندی   عوامل   بررسی 

های  در پژوهش   عوامل کیفیت اطلاعات، سینتم، خدمات، درک سودمندی و درک سهولت استفاده بر رضایت کاربر را مورد توجه قرار دادند. 
سازی با توجه به س  و تحصیلات  کاربران، توجه به مجموعه  جنبی به  خدمات  ارائه  که  داد حاضر نشان  ها همنو با پژوهش صورت گرفته، یافته 

 جدید  منابع   داشت    متخصص،   کتابداران   از  گیری البته در کنار ای  عوامل بهره   تواند بر افزایش میزان وفاداری مشتریان تأثیر گذار باشد. افراد می 
بهره   و  ازروزآمد،  کتابخانه   مدیران   گیری  دانش  و  تجربه  می دارای  انتقالای  مذکور  موارد  کنار  در  باشد.  داشته  امر  ای   بر  مثبتی  تأثیر   تواند 

موجب ارتقای   بازآموزی   های دوره  و توجه به   برطرف کردن کمبود نیروی اننانی   تر، جوان   کتابداران   به   تجربه   با   کتابداران   تجربیات   و   اطلاعات 
  کنندگان دارد. های فردی افراد خواهد شد که ای  امر نیز ارتباط منتقیمی با افزایش وفاداری مراجعه انگیزشی و افزایش توانایی 
فناوری  از  تأثیر  نوی     هایاستفاده  متنوع،  و  کیفیت  با  ارائه خدمات  اینترنت جهت  نگرش بنیاری  و  انگیزه   بر  وفاداری های  و  و  رفتاری 

است   مشتریان  موجب  .  گذاشته  امر  موفقیت  ای   و  عملکرد  می دراز در  کارها  و کنب بهبود  بنابرای  شود مدت  هنری  سازمان   .  و  فرهنگی  ها 
نیز می  بهره شهرداری  با  فناوری تواند  از  کاربردی    نوی  های  گیری  مراجعه محصولات  و  به  و  کند  تعری   را  اطلاعاتی  به  متنوع  چه  کنندگان 

تجربیات نشان داده است    کنندگان خواهد شد. صورت حضوری و غیرحضوری خدمات ارائه دهد. ای  امر به ویژه موجب افزایش وفاداری مراجعه 
، بنابرای  دارد   کنب و کار های  موفقیت   کنب کیفیت خدمات، تأثیر منفی و نامطلوبی بر    ارائه   در   مداری مشتری   جدید به مفاهیم    که عدم توجه 

، موجب جلب رضایت ( Wantara, 2015)  وانتارا های  های شخصیتی کتابداران شاغل همنو با یافته درک ای  موضوع و افزودن بر توانمندی 
جذب،  تواند در  ها می و حل نارسایی مشکلات  دارند توجه به  بیان می .  ( Kim et al., 2006)  و همکاران   کیممشتریان خواهد شد. همانگونه که  

تواند موجب افزایش ای می کنندگان و مشتریان دائمی و حرفه امری ضروری باشد، در ای  بی  توجه به مراجعه   وفادار   حفظ و نگهداری مشتریان 
به مشتریان دا  ارائه خدمات تکمیلی و ویژه  از سوی دیگر  افزایش خواهد داد.  را  آنها  نوبه خود وفاداری  به  ای  منأله  آنها شود و  رای انگیزه 

کنندگان خارج کند، چرا که  های سازمان فرهنگی هنری را از ارائه دهنده صرف خدمات به گروهی از مراجعه تواند کتابخانه تحصیلات عالی می 
ها گونه افراد در داخل کشور برای آمادگی کنکور به کتابخانه نتایح نشان داد که بیشتر اعضا دارای مدرک دیپلم هنتند و در بیشتر موارد ای  

ای  کار، کتابخانه را ترک می مراجعه می  برای  از سپری شدن مدت زمان لازم  از مدتی  بعد  باید  کنند و  به توضیح است که  البته لازم  کنند. 
های آینده کاسته شود. هر چند به  ریزی داشته باشند تا از ریزش و عدم مراجعه آنها در زمان گونه مشتریان برنامه منئولی  و کتابداران روی ای  

ارزشمند، با ارائه خدمات با کیفیت پایی ،   های فرصت نوع  جای استفاده از ای   دهندگان خدمات، به بعضی از ارائه (  Wachter, 2002)  گفته واچر 
 . برند ای  فرصت طلایی را در ارتقای وفاداری مشتریان از بی  می 

  اولاً   که کتابخانه   شد   خواهد   تأمی    کنندگان زمانی مراجعه   رضایت   ( et al., 2022 Twum)   در کل، همنو با نتایج پژوهش توم و همکاران 
 یساز مجموعه در    . شوند   تهیه   ها آن   گوناگون   نیازهای بر اساس    ای کتابخانه   منابع   ثانیاً  و   باشد   داشته   آنها   نیازهای اطلاعاتی   از   درستی   درک 

ی با مشتریان و و همراه با توجه تغییرات مداوم بنترهای ارائه خدمات اطلاعاتی      ی ؛ بنابرا شد   جویا   را   کنندگان نظرات مراجعه   باید   کتابخانه نیز 
کنندگان لازم است به ای  امر مهم در ارائه خدمات توجه شود و زمینۀ تدوی  راهبرد ارائه خدمات اطلاعاتی فراهم شود و تا زمانی که  ه مراجع 

  و   ایجاد هماهنگی   به اطلاعات،   سریع   دسترسی   اهمیت   کار قرار گیرد وفاداری بالایی را نباید انتظار داشته باشیم. همچنی    رأس روزمرگی در  
تا انگیزه آنها برای مراجعه به کتابخانه دوچندان   خواهد شد   هرجا موجب   و   لحظه   هر   در   کاربران  های خواسته   و  نیازها   نمودن   برطرف   و   یکپارچگی 

 شود. 
آنچه  بر  و    بنا  شد  اساس مطرح  می یافته   بر  ارائه  پیشنهادتی  پژوهش  است  های  امیدوار  که  کتابخانه   توجه   مورد شود  امور  های منئولی  

های تحت پوشش که در بر وفاداری کاربران کتابخانه  مؤثر سازمان فرهنگی هنری شهرداری تهران قرار گیرد؛ در ای  راستا بهتر است به عوامل 
رابطه   و  شد  ذکر  می دار ا معن نتایج  پیشنهاد  شود. همچنی   داده  نشان  بیشتری  توجه  دارد؛  وجود  آنها  بی   کتابخانه ی  امور  منئولی   های شود 

های حمایتی و تشویقی به  های تحت پوشش با ارائه بنته سازمان فرهنگی هنری شهرداری تهران در راستای افزایش وفاداری اعضای کتابخانه 
کتابخانه مراجعه  کتابخانه کنندگان  امور  منئولی   ای ،  بر  علاوه  نمایند.  اقدام  در ها  بازنگری  با  تهران  شهرداری  هنری  فرهنگی  سازمان  های 
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اعطای  سیاست  و  کتاب  انتخاب  کتابخانه   تام   اری اخت های  مدیران  کتاب به  انتخاب  در  خود  زیرمجموعه  کنندگان؛  مراجعه   موردعلاقه های  های 
هایی مبنی  مشوق   درنظرگرفت  ها را فراهم آورند. همچنی  منئولی  امر با ارائه راهکارها و  کنندگان و میزان وفاداری آن موجبات افزایش مراجعه 
به  کنندگان کتابخانه بر جذب و حفظ مراجعه  بیشتری  توجه  نشان دهند. علاوه    شاخصۀ ها؛  و تمدید عضویت کاربران  ا سوابق عضویت      ی بر 

 شوند.های ارائه داد که در ادامه ذکر می ی ای  کتابخانه مدار ی و مشتروفاداری    بهبود توان در راستای  خاص می   به طور پیشنهادهایی را  

هدفمند اطلاع  • به :  رسانی  راهنما،  کتابچه  توزیع  و  وب تدوی   کتابخانه روزرسانی  برگزاری  سایت  و  کاربردی،  و  جذاب  محتوای  با  ها 
را ننبت به امکانات موجود افزایش دهد و درک مثبتی از کتابخانه ایجاد   کنندگان ه تواند آگاهی مراجع آشنایی با خدمات کتابخانه می های  گردش 

 د.کن 

)مانند سواد اطلاعاتی،    کنندگان ه های آموزشی بر اساس نیازهای واقعی مراجع طراحی برنامه :  های آموزشی و مهارتی برگزاری کارگاه  •
 د. های دیجیتال، آموزش والدگری، کارآفرینی و...( باعث افزایش حس تعلق کاربران به کتابخانه و تکرار مراجعه خواهد ش مهارت 

های مختل  کاربران مانند کودکان، نوجوانان، سالمندان، دانشجویان  های گروه ارائه خدمات متناسب با ویژگی : سازی خدمات شخصی  •
 د.ساز وفاداری بلندمدت خواهد بو یا جویندگان شغل، ضم  تقویت تجربه کاربری، زمینه 

کتابداران  • دوره :  توانمندسازی  مهارت برگزاری  زمینه  در  کتابداران  برای  بازآموزی  خدمات  های  و  اطلاعات  فناوری  ارتباطی،  های 
 د.محور، نقش کلیدی در بهبود کیفیت تعامل با کاربران دار مشتری 

تمدید ارائه مشوق  • و  بنته :  های عضویت  از  برای گروه استفاده  رایگان  اعطای عضویت  مانند  تشویقی  تخفی  در  های  های خاص، 
 د.ده های آموزشی یا اهدای جوایز فرهنگی، انگیزه کاربران برای تعامل منتمر با کتابخانه را افزایش می دوره 

ای که همه اجزای خدمات کتابخانه در  گونه نگر و کاربرمحور است؛ به در نهایت، شرط موفقیت در افزایش وفاداری، داشت  نگاهی جامع 
ها با پایش منتمر بازخورد کاربران و ارزیابی  شود کتابخانه راستای پاسخ به نیازها، علایق و انتظارات کاربران طراحی و اجرا شوند. پیشنهاد می 

 د.رضایت، منیر ارتقای وفاداری را به طور پویا دنبال کنن 
 

 ملاحظات اخلاقی
  پیروی از اصول اخلاق پژوهش 

 است.   ها همه آن   د یی موضوع مورد تأ     ی و ا   اند نموده   ت ی رعا   ی پژوهش علم     یرا در انجام و انتشار ا   ی اصول اخلاق   گان نند ی نو 
 

 تعارض منافع 
 بنا بر اظهار نویننده ای  مقاله تعارض منافع ندارد.

 
 حامی مالی

 کننده مالی گزارش نشده است.بنا بر اظهار نویننده منبع حمایت 
 

 مشارکت نویسندگان 

مفهوم  طرح،  مدیریت  طراحی،  اول:  پیش نویننده  تهیه  نهایی سازی،  و  ویراستاری  اصلاح،  و  بازبینی  اجرا،  نویس،  دوم:  نویننده  مقاله.  سازی 
 سازی مقاله.نویس، بازبینی و اصلاح، ویراستاری و نهایی ها، تهیه پیش ها، تحلیل و تفنیر داده گردآوری داده 

 
 سپاسگزاری 

 شود. از داوران محترم به خاطر ارائه نظرهای ساختاری و علمی سپاسگزاری می 
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