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ریزی خدمات کتابخانه: مطالعه موردی دخالت مراجعان در برنامه

 کتابخانه ملی ایران 

 چکیده

، هدف این  ریزی خدماتپایش دیدگاه مراجعان درباره خدمات کتابخانه ملی ایران و استفاده از آن در برنامه 

است. تصمیم  آن،روش   پژوهش  و  فکری  طوفان  و  کانونی  گروه  از  و  است  برای کیفی  گروهی  گیری 

نفر( تا اشباع   18و    11نفر از اعضا )در دو گروه    29ی کانونی با مشارکت  هاگروه   آوری داده استفاده شد.جمع

رسانی  ها نشان داد عوامل خدماتها استفاده شد. یافتهبرای تحلیل داده  Maxqdaافزار  نرم  ادامه داشت.  هاداده 

های لیل کیفی دادهگنجد. تح مایه میدرون  4رسانی کتابخانه ملی ایران از دیدگاه مراجعان در  اداره کل اطلاع

استخراج  مراجعه به  منجر  به گزارش عوامل خدمات  546کنندگان  اولیه شد که  بودند.  کد  پرداخته  رسانی 

 مایه حاصل گردید.زیردرون   14بازبینی متعدد و ادغام کدها بر اساس تشابه در طی چندین مرحله، در نهایت  

مییافته در  مشکلات  برخی  وجود  بیانگر  پژوهش  این  به  های  استناد  با  بود.  ملی  کتابخانه  خدمت  زهای 
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 له  ئه و بیان مسقدمم

های موفق، درنظرگرفتن دیدگاه مراجعان در استفاده  محور اساسی پویایی و حیات سازمان

ها برای رسیدن به آن تلاش از خدمات است. بحثی که امروزه بیشتر مطرح است و سازمان 

سازی تجربه کاربری است که به عنوان یکی از اهداف پایه سند تحول سازمان کنند، غنیمی

لی ایران نیز مطرح است. گرچه تجربه کاربری در محیط وب بیشتر مفهوم اسناد و کتابخانه م

 ل محصو  یک  از  استفاده  با  که  است  ایخاطره   همان  کاربریتجربه  رسد  یابد اما به نظر میمی

می نقش  کاربر  ذهن  در  خدمت  مجازی    ،بنددیا  چه  باشد  حضوری  چه  تجربه  این  حال 

کتابخانه2016،  1)آپلتون  عنوا(.  به  به ها  را  تجربه  و  خاطره  این  بتوانند  اگر  دانش  مراکز  ن 

مداری بدون  اند. مشتری در انجام رسالت خود موفق عمل کرده   ،ای غنی تبدیل کنندتجربه 

توجه به مراجعان کتابخانه کاری ناممکن است بنابراین بررسی ادواری و همه جانبه نظرها، 

تواند به رضایت کسانی که روزانه به ه میپیشنهادها و انتظارات کاربران از خدمات کتابخان

کنند، بیانجامد و عامل ارتقای وجهه کتابخانه و کارکنان آن در نزد ایشان کتابخانه مراجعه می

 شود. می

آن کارکنان  و  مقدم میزهای خدمت  »خطوط  کتابخانه محسوب می2ها،  هر  به ؛  شوند« 

آن دیگر  تماسی  عبارت  نقاط  اوّلین  اساساً  میها  مراجعان  که  آنهستند  بین بینند.  پل  ها 

مجموعه  و  کتابخانهمراجعان  )کوری های  هستند  ص.  2016،  3ای  میزهای   گرا  .(7-8، 

آنخدمات کارکنان  و  تمام رسانی  ویترین  و  آیینه  به  ها،  سخن  شود،  تلقّی  کتابخانه  نمای 

تلاش  است.  نرفته  )بخشگزاف  واحدها  سایر  ،  سازماندهی  گردآوری، حفاظت، های  های 

این میزها و این کارکنان، آبروی کتابخانه محسوب    یابد،دیجیتال و ...( در این بخش جلوه می

شوند و قضاوت اعضا در رابطه با سطح کتابخانه اغلب با چگونگی عملکرد افراد در این  می

های  کمّی زیادی به سنجش و ارزیابی نظرات و دیدگاه   هایپژوهش .  خوردیممیزها گره  

اما این پژوهش با رویکردی متفاوت،    ،ها پرداخته استکاربران از میزهای خدمات کتابخانه

 

1. Appleton 
2. Faces  

3. Curry  
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رسانی کتابخانه ملی ایران را با روش کیفی و از رسانی به مراجعان اداره کل اطلاع خدمات

 ها مورد مطالعه قرار داده است.  دیدگاه و بیان خود آن

 

 شناسی روش
گیری گروهی از گروه کانونی و طوفان فکری و تصمیمروش این پژوهش کیفی است و  

های متداول ترین تکنیک شده آوری داده استفاده شد. طوفان فکری یکی از شناختهبرای جمع 

آن،   طی  که  گردهمایی  فن  از  است  عبارت  که  است  نوآوری  و  خلاقیت  ایجاد  در 

اشرکت  به  انتقادی  و  بازدارنده  عوامل  از  خالی  محیطی  در  ارائه  یدهکنندگان  و  پردازی 

(. طوفان فکری در 1392اصل،  پردازند )قاسمی و معینیای میلهئهایی برای حل مسحلراه

نشست   دو  طی  پژوهش  نشست  این  افتاد.  مشارکت  هاگروه اتفاق  با  کانونی  از   29ی  نفر 

گروه   دو  )در  ایران  ملی  کتابخانه  اشباع    18و    11اعضای  جهت  شد.    هادادهنفر(  انجام 

  11کنندگان به گروه کانونی اول )صورت هدفمند بود. معیار ورود مشارکت  گیری بهنه نمو 

کنندگان عادی با سابقه حداقل دو سال عضویت فعال در کتابخانه ملی و معیار نفر(، مراجعه

نفر( پژوهشگران دارای دو اثر تألیفی علمی    18کنندگان به گروه کانونی دوم )ورود مشارکت 

استفاده از فضای مطالعاتی کتابخانه ملی نبوده است.    ها صرفاًشویم هدف آن   بود تا مطمئن

ها، ما  گیری هدفمند یا نمونه برفی برای شناسایی این اعضا استفاده شد. در این نشست نمونه 

به عنوان تسهیلگر به هدایت جلسه پرداختیم و چهار قاعده اساسی طوفان فکری )انتقاد ممنوع، 

آزاد   نظر  بی اظهار  تو  سوی  أواسطه،  از  شده  مطرح  پیشنهادات  کمیت  بر  کید 

ابتدا مسمشارکت  له به روشنی و  ئکنندگان و تلفیق و بهبود پیشنهادات( را رعایت نمودیم. 

مختصر تعریف شد و متناسب با مباحث، پیشنهاداتی از سوی ما ارائه شد تا زوایای آن پیشنهاد  

در زمینه میزهای خدمت به فراخور بحث مطرح اساسی    پرسشبررسی شود. به علاوه چندین  

چه مشکلات و  یادآوری اولین روز مراجعه به کتابخانه پس از عضویت،    با  :برای مثالشد.  

فیزیک و ظاهر   ی وری پذدسترسیی داشتید؟ دیدگاه شما درباره موقعیت مکانی،  های نگران

برای  رسانخدمتمیزهای   حاضر  حال  در  چیست؟  امکانات برداربهره ی  و  خدمات  از  ی 
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خود   روی  پیش  را  موانعی  چه  ملی  میزهای  دینیبیمکتابخانه  اسامی  بودن  گویا  میزان  ؟ 

ی و تناسب اسامی با خدمات ارائه شده از نظر شما چگونه است؟ در چه مراحلی رسانخدمت 

 از سوی کتابداران هستید؟از فرآیند انجام پژوهش نیازمند همراهی و یاری 

اندیشه مشارکت   بیان کنندگان،  بین خود  در  به صورت گردشی  را  نظرهای خود  و  ها 

ها و نظریات تولید شده توسط ما پالایش شد و موارد مشابه کردند. در مرحله بعد اندیشه می

های ه . کلیه ایدشدو نامناسب حذف گردید و درنهایت تعدادی نظر به صورت پیشنهاد اعلام  

برای تحلیل   Maxqdaافزار  نرم   گردید و ازبندی  بندی و جمعمستخرج توسط ما ثبت، دسته

 ها استفاده شد.  داده

 

 ها یافته
 کنندگانمراجعهی از دیدگاه  رسانخدماتعوامل 

مراجعان  رسانخدمات دید  از  ایران  ملی  کتابخانه  در  است.    متأثری  مختلفی  فاکتورهای  از 

رسانی کتابخانه ملی ایران از دیدگاه رسانی اداره کل اطلاع ها نشان داد عوامل خدماتداده

کنندگان منجر به استخراج های مراجعهگنجد. تحلیل کیفی دادهمایه میدرون  4مراجعان در 

ازبینی متعدد و ادغام رسانی پرداخته بودند. بکد اولیه شد که به گزارش عوامل خدمات  546

مایه حاصل گردید. این  زیردرون   14کدها بر اساس تشابه در طی چندین مرحله، در نهایت  

 مشاهده نمایید:  1توانید در شکل ها را میمایهها و زیردرون مایهدرون 
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 کنندگانرسانی از دید مراجعههای عوامل خدماتمایهها و زیردرون مایهدرون  .1شکل  

 
 کتابداران  .۱

است:   هیماردرونیز  4مایه کتابداران خود شامل  کنندگان نشان داد دروناظهارات مشارکت

 ی.احرفهی و ا خلاق احرفهتخصص  ،تمایز کتابداران، الگوی ذهنی

کننده در رسانی که مراجعان مشارکت عوامل مؤثر بر خدمت   یکی از  کتابداران:. تمایز  1-1

داشتند اشاره  آن  به  کانونی  از    ،گروه  یکی  بود.  اعضا  به  نسبت  کتابداران  تمایز 

مکان تشخیص کتابداران با مراجعان وجود ندارد ا»کنندگان بیان داشت که  مشارکت 

نزدیک   مرجع  میز  به  که  کسی  هر  می میو  فکر  آدم  استشود  میز  مسئول  . «کند 

میزهای خدمتمشارکت  پشت  کتابداران  مرتب  عدم حضور  به  به کنندگان  رسانی 

کنم و کتابدار هنگامی که به میز مرجع مراجعه می» ویژه مرجع اشاره کرده و گفتند:
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ا خیر گردد یآیا اصلاً کتابدار باز می»  ،«دانم چقدر باید منتظر باشمحاضر نیست نمی

 . «ها مراجعه داشته باشندتوانند به کتابداران دیگر حاضر در سالن و یا می

آنان:2-1 ذهنی  الگوی  و  کاربر  با  ارتباط  بود  کننده مشارکت   .  معتقد  ارتباط » ای  داشتن 

مینزدیک  باعث  کتابخانه  و  کتابداران  با  خاطر  تر  تعلق  احساس  هم  مراجعان  شود 

و در نتیجه از منابع و امکانات آن مراقبت بیشتری داشته  نسبت به کتابخانه پیدا کرده  

. نکته خیلی مهمی که ما در طی جلسه با مراجعان به آن دست یافتیم الگوی «باشند

مشارکت بود.  کتابداران  به  نسبت  مراجعان  منفی  داشت: کننده ذهنی  بیان    ای 

ه این حداقل در صورتی ک  ،کتابداران سواد کافی برای انتخاب کتاب مرجع ندارند»

  « کاری هست که تخصصش را باید داشته باشند!

ویژه  در بررسی علل مراجعه کم یا عدم مراجعه به کتابداران بهگرایی:  . تخصص و حرفه3-1

کتابداران میزهای خدمت مرجع برای دریافت کمک پژوهشی عواملی که مراجعان  

 توان به سه گروه تقسیم کرد: به آن اشاره داشتند را می

کنندگان نداشتن شناخت نسبت به کارکرد و وظایف کتابداران مرجع: یکی از مشارکت   -

دقیقاً محدوده کاری   ،دانم افرادی که پشت هر میز حضور دارندنمی » مطرح کرد که  

خواهم مشکلات یا مسائلی که با آن در کتابخانه روبرو  ها چیست و زمانی که میآن

ها نباشد و به شرح وظایف آن  ءترسم که جزمی  ،ها در میان بگذارمهستم را با آن

بربخورد را  ا»؛  «ایشان  اموری  و  مسائل  چه  آن  توانمیینکه  را با  کرد  مطرح  ها 

دانیم در مورد چه مسائلی کتابداران ما فرهنگ پرسشگری نداریم و نمی»؛  «دانمنمی 

 . «توانند مورد پرسش قرار گیرندمی

حتی اگر مراجعه هم داشته باشیم سواد »اره کرد که  از مراجعان اشنداشتن تخصص: یکی    -

ندارند برای پاسخگویی  از تجربه خودش این مشارکت  «.تخصصی  ادامه  کننده در 

برای پیدا کردن کتاب گاتاها به کتابدار مرجع مراجعه کردم و خواستم که »گفت:  

را از من محل نگهداری کتاب را به من بگوید، کتابدار، در پاسخ اسم نویسنده کتاب  

نمی   !خواست فهمیدم  که  بود  اینجا  داشته در  بیشتری  کمک  انتظار  ایشان  از  توانم 
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فروشی وقتی وارد کتاب  .شناسندها بهتر از کتابدارها منابع را میفروش کتاب»؛  «باشم

کتابمی اکثراً  که  فروشندگان  میشوم  راحتی  به  هستند،  و باز  سلیقه  مطابق  توانند 

  «.شناسندها را به خوبی میخواستم به من منبع معرفی کنند و محتوای کتاب

کتابداران برخی از »  کید بود:أای به کرّات مورد ت: رعایت اخلاق حرفهیاحرفه. اخلاق  4-1

وقتی چند نوبت برای گرفتن کتاب به میز »و یا    «کننده نیستندها، همراه مراجعهسالن 

می مراجعه  میامانت  نگاه  طوری  کتابداران  پشیمان کنم  خود  کار  از  که  کنند 

ولی ظاهراً ،  برای درخواست خرید یک کتاب به کتابدار مراجعه کردم»،  !«شوممی

باید برای  «،  «ت به دفتر مدیریت اعلام کنیدمسئولیتی در این زمینه نداشت و فقط گف

حالا شاید در یک ساعت یک نفر هم مراجعه   ،هر کدام از مراجعان اهمیت قائل باشند

باشد  ،نکند داشته  مراجعه  دارد  احتمال  نفری که  برای آن یک  باید    ؛اما  کتابداران 

های مرتبط با مایهیردرون زها و  یهمادرون. برای درک بهتر مطلب  «ارزش قائل باشند

 ببینید:  1مقوله کتابداران را در جدول 

 
 رسانی: کتابدارانهای عوامل خدماتمایهها و زیردرون مایهدرون  .1جدول  

 هامایهزیردرون هامایهدرون

 رسانیخدمات 
 کتابداران 

 

 تمایز کتابداران نسبت به مراجعان  تمایز کتابداران 

 مراجعان نسبت به کتابدارانالگوی ذهنی منفی  الگوی ذهنی 

تخصص و حرفه  

 گرایی 

نداشتن شناخت نسبت به کارکرد و وظایف کتابداران  

 مرجع 

 نداشتن تخصص 

 ای از سوی کارمندان رعایت اخلاق حرفه  ای ا خلاق حرفه 

 

 کنندهمراجعه .۲
آموزش، استقلال،   هیماردرون یزمایه خود شامل چهار  نشان داد، این درون مراجعان  اظهارات  

 کننده است.عضویت و امنیت و سلامت مراجعه

 های زیر مهم و ضروری عنوان شد: خواست مراجعان از آموزش در زمینه . آموزش:1-2
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هایی از اظهارات مراجعان در این زمینه عبارت بود از:  ای: نمونهآموزش سواد کتابخانه  -

کند و آموزش استفاده از خدمات را برای نام، تور برگزار می کتابخانه بریتانیا بعد از ثبت»

 «اعضای جدید در سرلوحه کارهای خود قرار داده است

تحلیل   مختلف  هایبرنامهو    spss»ای معتقد بود  کننده آموزش سواد پژوهش: مراجعه  -

استفادهمعتبر    جوی پژوهشی، معرفی مراجعو جست،  نویسیمقاله،  داده  هاپژوهش در    برای 

رسد  . البته به نظر می«های مختلف عضویت توسط کتابخانه ملی برگزار شودتواند در دورهمی

ای بر این  کننده به طوری که مراجعه  ،کتابخانه ملی بیشتر از دانشگاه بوده استانتظار اعضا از  

های پژوهش کاربردی را و روش  نویسیمقالهدانشگاه را نتوانستیم قانع کنیم که  د: »باور بو

 .  «حداقل کتابخانه ملی که برخورد مناسب دارد این کار را انجام بدهد  ،آموزش بدهد

شرایط و امکانات کتابخانه ملی »ای معتقد بود  کننده زی: مراجعهساهای فرهنگبرنامه   -

سازی به بهترین نحو در کتابخانه ملی برگزار های فرهنگدهد که برنامهایران این اجازه را می

 . «شود

کنندگان معتقد بودند استقلال کاربر در استفاده از خدمات  اغلب مراجعه  . استقلال کاربر:2-2

نشده است. نقلنمونه   تأمین  از  از:  قول هایی  بود  این زمینه عبارت  از  »های مراجعان در  بعد 

بر دیگر مراجعه به  »،  «کنندگان استوار استعضویت ادامه مسیر  اطلاعات در این کتابخانه 

  دست   بهرا با تلاش زیاد    هاآن  بایستمیکاربر خودش    و  قرار نداردراحتی در اختیار کاربر   

که  »؛  «آورد دست هر کس  اودم  از  بگیرد  قرار  اداره »؛  «یمکنمی  پرسش  مان  به  که  کسانی 

  آوردندنمی کنند عجله دارند و وقتی اطلاعات موردنیازشان را بدست  عضویت مراجعه می

 تماس   خواهرم  با  تلفنی  بیایم  کتابخانه  به  اینکه  از  قبل»  ؛«کنندمی   پرسش  هایشاندستیبغلاز  

 ارتباط   در  او  با  مدام  رسیدم  هدفم  به  که  مدتی  تمام  طول  در  که عضو کتابخانه بود و  گرفتم

 کردن   پیدا  تا  و  عضویت  کارت  گرفتن  تا  ماشین  پارک  از  خواستم.می  راهنمایی  او  از  و  بودم

  «!گرفتممی کمک خواهرم  از مدام هانامهپایان تالار و کپی

عضویت بر مبنای مدرک تحصیلی »کنندگان پژوهشگر معتقد بودند  مراجعه  . عضویت:3-2

های ورودی باعث شده است بیشتر اعضای کتابخانه ملی به دنبال فضایی برای مطالعه آزمون
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ای دلیل استفاده خود را کننده مشارکت   «.ها و آماده شدن برای امتحانات ترم باشنددانشگاه

 کرد نه پژوهش. این فضا عنوان  فضای مناسب و آرامش حاکم بر

های مراجعان موارد زیر درباره امنیت و سلامت قابل حصول : از صحبت. امنیت و سلامت4-2

 بود: 

حدود نیم ساعت تا  »های مراجعان عبارت بود از:  قولهایی از نقلتسهیل تردد: نمونه   -

بلوار کتابخانه برای یافتن جای پارک و   روی تا پیدا سپس پیادهچهل دقیقه سرگردانی در 

چرا از درب پرسنل اجازه تردد  »،  «کردن و رسیدن به درب شرقی اعصابم را به هم ریخته بود

شود؟ حراست برای کم کردن کار خود چنین اجازه ترددی پیاده به کتابخانه ملی داده نمی 

ا دهد و برای کاربری که محل پارک ماشینش نزدیک این در هست مجبور است ترا نمی 

که تردد به این کتابخانه به دلیل    دانسته میزنده و معمار کتابخانه  سا»؛  «درب شرقی پیاده برود

اما چرا فقط یک درب برای   ،درب برای تردد در نظر گرفته است  4و    وسعت سخت است

رهای ورودی درب شرقی خیلی سنگین هستند  د»؛  «تردد مراجعان در نظر گرفته شده است؟

 .  «شوندموجود در دست، عامل مشکل محسوب میو با وجود وسایل 

مشارکت   - جدید  اعضای  اغلب  مراجعان:  سلامت  به  داشتند:  توجه  ابراز  در »کننده 

های اولیه دچار روزهای اول عضویت به دلیل پیچیدگی فرایندهای امانت منبع و سرگردانی 

ای کننده مشارکت  نم«نبیاسترس شده بودم و این باعث شده بود حتی تابلوهای بدیهی را نیز  

به گیت نموده و گفت:  اشاره  تردد  به خطر    هاگیت»های  ،  « اندازندمیسلامت مراجعان را 

 . فیزیکی صحبت کردند  هایآسیباز تجربیاتشان در زمینه  هم  کنندگان  تعدادی از مشارکت 

عان باید برای هر یک از مراج»کنندگان معتقد بودند:  احترام به شأن مراجعان: مشارکت  -

شد قائل  عادی    اینجا»؛  «اهمیت  نیستافراد  سطح   ،ندجامعه  از  بخشی  که  هستند  افرادی 

برای مراجعان قابل درک  حراست  سختگیری  . برخی بیان داشتند  «اندگذرانده تحصیلات را  

با مراجعان  »ای معتقد بود  کننده . مشارکت دهدرا هدر می   هاآن   و انرژی  نیست و کلی زمان

 شوندمیها بخشی از جامعه هستند که فرهیخته محسوب  این   ،امنیتی برخورد نکنند  صورت  به

نارضایتی از ابتدای ورود به   ،ایجاد فشارو  با امنیتی برخورد کردن  »،  «دو کف جامعه نیستن
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 .«شودمیشروع  کتابخانه

 ببینید:   2های عامل دوم را در جدول  مایهیردرون زها و  یهامدرونبرای درک بیشتر مطلب،  

 
 کننده رسانی: مراجعههای عوامل خدماتمایهها و زیردرون مایهرون . د2جدول  

 خدمات

درون مراجعان  اظهارات   این  داد،  سه  نشان  شامل  خود    ویژه،  خدمات  هیماردرون یزمایه 

 است.  بازاریابی و رفاهیات

 طلبید: یمدرباره خدمات ویژه، موارد زیر را  مراجعاناظهارات  ویژه: خدمات .1

  عبارت است   کنندگانمشارکت   هایقول نقل  از  هاییپژوهشگران: نمونه   علمی  منزلت  ارتقا  -

 شرایط  و  امکانات  باید  باشد  پژوهشگران  تردد  محل   اینجا  خواهدمی  ملی  کتابخانه  اگر»  از:

  را   پیام  این  در اینجا  اینترنت  سرعت   ضعف»؛  «کند  فراهم  را  پژوهشگر   و  پژوهش  برای  لازم

  های مجازی و شبکه  ایمیل  کردن  چک  برای  صرفاً  اینترنت  این  از  که  دهدمی  پژوهشگر  به

اضافی  هیچ!  کن  استفاده ندارد،  پژوهشی  کار  برای  امکان    سرعت  نه  و  پایگاهی  نه  وجود 

 استفاده   قابل  نیز  آن  محدود  حجم  کرد!  استفاده  پژوهشی  کار  برای  آن  از  بتوان  که  مناسبی

 هامایهزیردرون هامایهدرون

 کننده مراجعه  رسانیخدمات 

 آموزش

 ای آموزش سواد کتابخانه

 آموزش سواد پژوهش

 سازی های فرهنگ برنامه

 کنندهاستقلال مراجعه 
 راهنماها و بروشورها 

 راهنماهای محیطی 

 عضویت هدفمند  عضویت 

 امنیت و سلامت 

 تسهیل تردد 

 توجه به سلامت جسمی مراجعان 

 احترام به شأن مراجعان
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 امکاناتی برای   که  دهدمی  این پیام را انتقال  عملاً  و  است  مقاله  سه  دو تا  کردن  دانلود  برای

 . «است!  نشده  گرفته نظر در  پژوهشی کار

پژوهشی: مراجعان انتظار خدماتی را داشتند که به گفته آنان تاکنون   هایهسته  گیریشکل  -

 بدانم  من  اگر»  کرد:  اشاره  کنندگانمشارکت   از  اند. یکیدر کتابخانه ملی آن را تجربه نکرده 

 در  که  دارد  تخصصی  اگر  یا  است   پژوهش  حال  در  من  موضوع   هم  کسی  چه  کتابخانه  داخل

  ما   دو  هر  برای  مادی  نفع  هم  که  کنممی  استفاده  او  از  قطعاً  است  من  پژوهشی  کار  راستای

 شود می   تقویت  هستیم،  انجامش  حال  در  وارجزیره  هر کدام  که  علمی  هایفعالیت  هم  و  دارد

پیامدهای تواند  شود و در سطح کلان میتری به جامعه علمی ارائه میبهتر و دقیق  داد  برون  و

 صرفاً  ملی  کتابخانه»ای بیان داشت که  کننده . مشارکت «بسیار مثبتی در دراز مدت داشته باشد

  گو وگفت   یکدیگر  با  هابچه  که  بدهند  را  اجازه  این  باید  کند؛می  افراد  از  افزاریسخت   استفاده

 اعضا   به  را  آن  از  استفاده  اجازه  چرا  کند؟می  تعیین  کسی  چه  را  اندیشگاه  هایبرنامه»  ؛«کنند

  رخ   اتفاق   این  باید  کجا  پس  نپردازیم  هم  با  گووگفت  به  محیطی  چنین  در  ما  اگر  دهند؟نمی 

 «دهد؟

 دارد  را  این  پتانسیل  ملی  کتابخانه»بود:    باور  این   بر  ایکننده پژوهشی: مراجعه  آموزیمهارت  -

 توجهی  پژوهشی  آموزیمهارت  نیازهای  به  دانشگاه  در.  کند  جبران  را  دانشگاه  نواقص  که

  زمینه  در   مراجعان  آموزش  با  و  کرده  پر  را  خلأ  این  تواندمی  ملی  کتابخانه  آنکه  حال،  شودنمی 

  طرح   طریق  از  هاپژوهش  و  مطالعات  به  دهیجهت  یا     و  پژوهشگری  یا سواد  اطلاعاتی  سواد

  پیشنهاد   زمینه  در  ها،نامهپایان  ویژه   به  خود  منابع  مجموعه  بر  مبتنی  یا  و  جامعه  مطالعاتی  نیازهای

 مند بهره   رهیافت  این  از  نیز  خود  و  نماید  جبران  را  نقص  این  و   شده  وارد  پژوهش  موضوع

 . «شود

یکی  - پژوهشگری:  روح    جامعه   از  بخشی  ما»  کرد:  اشاره  کنندگانمشارکت  از   گسترش 

  این  ما  از  کدام  هر.  باشیم  پژوهشگر  که  کردیم  انتخاب  خودمان  دلیلی  هر  بر  بنا  که  هستیم

 نشان  محیط  این  در  ما  حضور  همین  اما  ،بپردازد  دیگری  کار  به  که  دارد  را  توان  و  فرصت
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 با   حال.  کنیم  پژوهش  که  کردیم  انتخاب  و  داشتیم  مشترک  هدف  یک  همگی  ما  که  دهدمی

 .«کنید استفاده متخصص نیروی این از توانیدمی ریزیبرنامه 

کار مشخصی برای بازاریابی  و، سازمراجعانی  ها گفتهبا توجه به    رسانی:یآگاهبازاریابی و    .2

ی  هامصاحبهی زیر از  هانکته ی مختلف گزارش نشد.  رسانخدماترسانی در میزهای  ی آگاهو  

 مراجعان، نیازمند توجه ویژه است:  

به  و   خدمات  رسانی آگاهی  -   ترینساده  شناخت  برای»  مراجعان  از  یکی  قول  امکانات: 

 سوی  از  مضاعفی  تلاش  به  نیاز  کتابخانه ملی،  در  هاآن  از  برداریبهره   و  امکانات  و  خدمات

 در  رسانیاطلاع   عدم  مثال  . برای «کرد  یابیاطلاع   صرف  باید  زیادی  زمان  و  است  مراجعان

  منابع  درباره  که  هنگامی  شده است  باعث  تالارها  در  مرجع  کتاب  نامه انتخابشیوه   خصوص

  هر   آیا اصلاً کارشناسان»  که  داشت  اظهار  کنندگانمشارکت   از  یکی  شد،  گووگفت   مرجع

نامه . حال آنکه مراجعان از شیوه«دارند؟  مرجع  کتاب  تعریف  از  کافی  اطلاع  و  سواد  تالار

 ند. ااطلاع مرجع توسط کتابداران بی  هایکتابانتخاب 

  نزدیک   شاید  ،کردممی  تردد  ملی  کتابخانه  به   ماه  چندین»  که  داشت  اظهار  مراجعان  از  یکی

  ایرانشناسی   بخش  وارد  اتفاقی  طور  به   روزی.  کردممی   پژوهش  موضوعی  روی  سال  یک  به

  تلف   سال  یک»؛  «!دارد  وجود  ملی  کتابخانه  در  بخشی  چنین  فهمیدم  که  بود  آنجا   تازه  و  شدم

  های هزینه  آن  کتابخانه موجودی دارد و برای داشتنکه    آنچه  برای  محقق   یک  زمان  شدن

؛ «است  نیامده  کار  به  و  مانده  مغفول  ضعیف  رسانی دلیل آگاهی  به  صرفاً  شده،  صرف  زیادی

 میز   هر   کارکرد  داندنمی   واقعاً  عضویت  از  سال  هشت  هفت  گذشت  از  پس   الآن  حتی»

  بپرسم  میز  پشت  کارمندان  از  را  پرسشی  کشممی  خجالت  گاهی»؛  «چیست  دقیقاً  رسانیاطلاع 

  مبادا   که  نگرانم  مدام  و  پرسید  هاآن  از  توانمی  را  هاییپرسش  چه  دقیقاً   دانمنمی  که  چرا

 .«بربخورد هاآن به کنم مطرح اگر را دارم که پرسشی یا درخواست

 صرفاً »  که  کرد  مطرح  کنندگانمشارکت   از  دیگر  رسانی خدمات تخصصی: یکیآگاهی -

  کنم می  مراجعه  مرجع  کتابداران  به  هاصندلی   و  میز  یا  تالار  لامپ  خرابی  مثل  مشکلاتی  برای

  کردم می  فکر»؛  «!کنند  کمک  پژوهشی  کارهای  در  من  به  توانندمی  هاآن  دانستمنمی   اصلاً  و
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  بودن   نامأنوس  کنندگان به. مراجعه«دارند  را  تالار  بر  نظارت  وظیفه  صرفاً  کتابداران مرجع 

 که   دانستندنمی  هامدت  کردند و بیان کردند که تا  اشاره  کتابخانه  مختلف  هایبخش   نام

 به   کلمه  این  که  دانندنمی   اصلاً  و  نداشت  مفهومی  ها آن  برای  رقمی  تالار  یا  چیست؟  پیایند

 دارد! اشاره چیزی چه

 اصلاً » پرسید محوطه مانیتورهای به  با اشاره دیگری کنندهرسانی: مشارکتابزارهای اطلاع  -

بیان  اکثر  «چیست؟  مانیتورها  این  کارکرد  این   دیدن  از  تصورشان  که  داشتند  مراجعان 

 خواهند   قرار  استفاده  مورد  کتابخانه  خدمات  رسانیاطلاع   برای  که  است  این  مانیتورها

  رفع  کاربر  از  را  مشکلی  هیچ  شودمی  داده  نمایش  مانیتورها  این  در  که  مطالبی  ولی  گرفت

  استراحت   برای  که  موقعی  قبلاً»؛  «نیست  کاربر  برای  که  کندمی  ارائه  را  اخباری  و  کندنمی 

 هاآن  در  را  مفیدی  یا  مهم  مطلب   شاید  که  ماندممی  مانیتورها  این  جلو  ،رفتممی  حیاط   به

 . «ندارم هاآن  به توجهی اصلاً دیگر حالا دیدم نامرتبط مطالب بس از ولی ،کنم مشاهده

. ناکارآمد دانستندرسانی  آگاهی  برای   کنندگان در رابطه با سایت کتابخانه، آن رامشارکت 

 یا  عضویت  مورد  در  مطلب  یک  دیدن  برای»  :کرد   مطرح  کنندگانمشارکت  از  یکی

  شود   انجام  کلیک  چندین  باید  است  مهم   ما   برای  و   هستیم  تماس  در  ها آن  با  ما  که  هاییبخش 

 تر سردرگم   سایت   این   در  و  بگردیم   نظر  مورد  مطلب   دنبال  باید  کجا  دانیمنمی اصلاً  گاهی  و

 «. شویممی

  3های عامل دوم را در جدول  مایهیردرونزها و  یهمادرون برای درک بیشتر مطلب،  

 ببینید: 
 رسانی: خدمات های عوامل خدماتمایهها و زیردرون مایهدرون  .3جدول  

 هامایهزیردرون هامایهدرون

 خدمات  رسانیخدمات 

 خدمات ویژه 

 پژوهشگران  علمی   منزلت ارتقاء

 پژوهشی  های هسته   گیری شکل

 پژوهشی  آموزی مهارت

 گسترش روح پژوهشگری 

 رسانی آگاهی بازاریابی و 
 امکانات  و خدمات رسانی آگاهی 

 رسانی خدمات تخصصی آگاهی 
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 رسانیمیزهای خدمت

حاصل شد. محل   کنندگانمراجعهی  هاصحبت عامل از    3ی،  رسان خدماتدر زمینه میزهای  

 یری میز و ظاهر فیزیکی آن. پذدسترسقرارگیری و استقرار میز خدمت، 

 محل قرارگیری و استقرار میز. 1

کنندگان محل قرارگیری میزها تا حدودی مناسب است اما در برخی  از نظر اکثر مشارکت 

موجود در   محل میزهای»تالارها از جمله تالار علوم انسانی مشاهده میز مرجع دشوار است:  

( و  تالارها  مصاحبه  برای  مناسب  اعضا،  نشستن  محل  به  نزدیکی  دلیل  به  مرجع(  میزهای 

نیستو گفت نهایت تلاش خود را می»؛  «گوی طولانی  تا  کتابداران مستقر در میزها،  کنند 

اما به دلیل معماری    ،ها نظم و سکوت تالار را تحت تأثیر قرار ندهدهای روزانه آنفعالیت

. کمبود میز برای مراجعانی که  «شودترین صدایی در تمام تالار شنیده میان، کوچکساختم

مشکل دیگری بود که تقریباً   ،کنندای دارند یا از موس صدادار استفاده میقصد تایپ حرفه

 کنندگان به آن اشاره کردند.  تمام مشارکت 

  . ظاهر فیزیکی میز:2

ظاهر میزهای خدمت، با توجه به چیدمان داخلی تالارها اندکی »کنندگان،  از دید مشارکت 

است مراجعه«نامناسب  از  یکی  کرد:  .  اشاره  اطلاع  »کنندگان  روزهای عضویت،  اولین  در 

جو استفاده کرده  ونداشته که این میزها برای کارمندان است و از آن برای مطالعه و جست 

رسانی به معلولان و کسانی کنندگان معلول، برخی میزها برای خدمتکت . از نظر مشار«است

ها بر روی در بخش پذیرش، رایانه»کنند به هیچ وجه مناسب نیست:  که از ویلچر استفاده می

 . « کندمیزهای بلندی قرارگرفته که امکان استفاده را برای ایشان عملاً فراهم نمی

 

 یری:پذدسترس. 3

توان زیر مقوله کردند را میرسانی مطرح  ر مراجعان نسبت به میزهای خدماتای که بیشتنکته

 اشاره کرد:  ذیلتوان به موارد بندی کرد. از جمله میپذیری طبقهدسترس 

 رسانی ابزارهای اطلاع 
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مراجعان    - از  یکی  دید  از  کتابخانه:  داخل  محیطی  و »راهنماهای  ساختمان  معماری 

وغ  فکری و تبحر معمار آن دارد و  پیچیدگی آن خصیصه مثبت این ساختمان و نشان از بل 

اما برای کوتاه شدن این فرآیند آشنایی؛    مانند هر ساختمان دیگری نیاز است تا با آن آشنا شد؛

تا رسیدن به بخش  »؛  «رسانی مناسب و استفاده از تابلوهای راهنما نقش اساسی دارندآگاهی

کپی به آبنما مراجعه کنم بعد اما بعد که به من گفتند برای گرفتن    ،عضویت مشکلی نداشتم

از خروج از درب واحد عضویت هیچ راهنمایی ندیدم و مجبور شدم از کسانی که در تردد  

تابلوها خیلی کم است و آنچه هم که قرار داده شده به دلیل رنگ »؛ «بودند آدرس را بپرسم

است همرنگ  تقریباً  ساختمان  نمای  با  که  آن  نمی   ،طلایی  دیده  توجه  عملاً  و جلب  شود 

تابلوها اشاره کرد:  مراجعه  «.کندنمی  به متن و نوشتار  تابلوها می»کننده دیگر  بایست از  در 

برای مخاطب   استفاده شود که  فهمعبارات و کلماتی  و »  «؛باشد  قابل  پیایند خیلی عجیب 

  «. مفهوم آن را بفهمند  که  بردیمنظور چیست و کلی زمان م  دانندی نم  هایلیریب است و خغ

 نکته مهمی که به آن اشاره شده غلط نویسی مربوط به برخی تابلوهاست. 

 راهنماهای محیطی خارج از کتابخانه: . 4

یکی از مراجعان نبود راهنماهای محیطی را حتی به بیرون از ساختمان کتابخانه مربوط دانسته  

بیان داشت:   بلوار کتابخانه شدم» و  با ماشین وارد  باید نمی   ،وقتی  دانستم اصلاً کدام طرف 

بروم سمت راست یا چپ؟ هیچ نشانه و راهنمایی نبود که درب شرقی و غربی را مشخص 

تر است های دیگری که در این تپه ساخته شده قدیمی کتابخانه ملی از تمام ساختمان»؛ «کند

اند. تابلو باغ کتاب های جدیدتر مثل باغ کتاب عملاً اینجا را از آن خود کرده اما ساختمان

ن این  أچند برابر تابلو کتابخانه ملی است و این تابلوی کوچکی که گذاشته شده اصلاً در ش

بلوار کتابخانه ملی قرار داده»   ؛«محل نیست! اند حتی تابلوهای راهنمایی و رانندگی که در 

تابلوهای حمل با جرثقیل عملاً به خاطر    دهند،درست نیست و گاه جهت درستی را نشان نمی

اند. اینجا یک محل  ها زیر این تابلوها پارک شده نبود پارکینگ، کارایی ندارند و همه ماشین

پار است.  انتقال  فرهنگی  را  خوبی  فرهنگی  پیام  ممنوع  مطلقاً  پارک  تابلو  زیر  خودرو  ک 

پیام   .دهدنمی  این  نابجا،  و  نامناسب  تابلوهای  این  کردن!  عمل  قانون  خلاف  یعنی  عملاً 
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ترین آداب و رفتار شهروندی کنند که این قشر نیز توجهی به بدیهینادرست را مخابره می

 « ندارند!

 ینید: بب  4های عامل سوم را در جدول  مایهیردرون زها و  یهماوندربرای درک بیشتر مطلب،  

 
 رسانیرسانی: میزهای خدماتهای خدماتمایهها و زیردرون مایهدرون  .4جدول  

 هامایهزیردرون هامایهدرون

 رسانیخدمات 
 رسانی میزهای خدمت 

 

 محل استقرار میز 

 پذیری دسترس 

 کتابخانهراهنماهای محیطی داخل  

راهنماهای محیطی خارج از  

 کتابخانه

 ظاهر فیزیکی 

 
 و پیشنهادها  گیرینتیجه

با استناد به  یافته بیانگر وجود برخی مشکلات در میزهای خدمت بود. ما  های این پژوهش 

کنندگان این پژوهش و مشاهدات خود و به واسطه تجربه زیسته خود  پیشنهادهای مشارکت 

 دهیم. میزهای خدمت، پیشنهاداتی را به تفکیک مباحث مطرح شده ارائه میدر 

 کتابداران

کنندگان استفاده از لباس فرم را برای تمایز کتابداران تمایز کتابداران: برخی از مشارکت .۱

ها، مثل بازوبند یا دستمال گردن و یا کارت آویز  با اعضا پیشنهاد دادند. استفاده از نشان 

مورد می اطلاع پرسنلی  استفاده شود.  کتابداران  تمایز  برای  نوشتهتواند  یا  در  رسانی  ای 

زمینه حضور یا عدم حضور و یا طول مدت غیبت کتابداران از پشت میزهای خدمت از  

 جمله نکاتی است که باید مورد توجه قرار گیرد.

های مطرح شده در  بحث  گوها وو بسیاری از گفتارتباط با کاربر و الگوی ذهنی آنان:   .۲

جلسات، ریشه در الگوی ذهنی شکل گرفته مراجعان درباره کتابداران داشت و به ناتوانی 
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ای و تخصصی های حرفه. فعالیتگرددای و ضعف قدرت اجرایی کتابداران باز میحرفه

متناسب با هر میز خدمت باید توسط کتابداران انجام شود تا اعضا، دید منفی به حرفه و 

انتخاب   کنند.  فراموش  را  که    هایکتابکتابدار  است  کاری  حداقل  تخصصی  مرجع 

کتابداران مرجع باید خود را تقویت و به روزرسانی کنند. طرح تشکیل شورای صنفی  

ارتباط   بتوانند  گروه  دو  هر  طریق  این  از  تا  بود  دیگری  پیشنهاد  نیز  مراجعان  برای 

 تری با هم داشته باشند.نزدیک 

کتابداران مرجع باید تسلط بیشتری به مجموعه منابع تالار خود  گرایی:  رفهتخصص و ح .۳

که کارشان چه جایگاه و شأنی دارد و انتخاب    بدانندداشته و سواد کافی داشته باشند و  

صورت گیرد. لازم است درباره کارکرد میزهای  شان آنان نیز باید با توجه به شأن کاری

رسانی گردد.  تخصصی و وظایف کتابداران در میزهای خدمت، به صورت ادواری اطلاع 

 تابلویی از وظایف کتابدار هر میز خدمت با طراحی مناسب از جمله این پیشنهادات است.  

  حوه پاسخگویی های اخلاقی توسط کارکنان، از نی: رعایت اصول و ارزش احرفهاخلاق   .٤

 به اعضا تا توجه به آراستگی ظاهر، لازم است توسط کتابداران در نظر گرفته شود. 

 کننده مراجعه

 الف( آموزش 

کتابخانه .۱ سواد  کتابخانهآموزش  در  دلیل  ای:  به  ایران،  ملی  کتابخانه  وسعت  به  ای 

اجب است در ، وپیچیدگی و بزرگی کتابخانه و تجربه کم آنان در استفاده از کتابخانه

هایی برای اعضا برگزار گردد. برگزاری تور آشنایی با کتابخانه ملی بدو عضویت دوره

 ای یکبار برای اعضای جدید برگزار شود. تواند هفتهرسد که میبه نظر ضروری می

های تخصصی و پژوهشی در طول زمان عضویت برای آموزش سواد پژوهش: دوره  .۲

به این شکل که    ،را بپوشاند  هادانشگاهگر علمی مثل  ضعف نهادهای دی  توانداعضا می

به این سمت    تا  موردنیاز جامعه است  هاییپژوهش چه    و  ببیند کجاها باید پژوهش شود

 .  حرکت کند
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فرهنگبرنامه  .۳ برنامههای  فرهنگسازی:  به  های  توجه  با  هم  عمل  در  گسترده  سازی 

ملی می کتابخانه  موجود در  لیوانتواند  امکانات  درباره  تدبیر  قرار گیرد.  های  مدنظر 

طلبد.  ای جدی میشود، برنامهیکبار مصرف که به وفور در کتابخانه ملی مصرف می

از لیوان   کنندمیافرادی که مدام تردد    ،اگر ثابت باشد  ی نگهداری وسایل اعضا کمدها

استفاده   محیط  کنندمیمعمولی  به  این  کمک  که  شیرهایمیزیست  یا  آب   کند. 

چشمی  سرویس  است  لازم  بهداشتی  شعار های  تحقق  و  آب  هدررفت  از  تا  شود 

بی صرفه  شرایط  در  آب  مصرف  در  از جویی  استفاده  شود.  جلوگیری  کشور  آبی 

 اند. سازی مناسبهای فرهنگمانیتورهای محوطه و محیط اندیشگاه برای آموزش 

 کننده:  ب( استقلال مراجعه

راهنماهای محیطی در واحد عضویت را برای آشنایی اعضای    کنندگان وجوداغلب مشارکت 

استقلال  قلمداد کردند و آن را عامل  امکانات و خدمات کتابخانه ملی ضروری  از  جدید 

مختلف را به کاربر معرفی   هایبخشتابلو یا بروشوری که    نسبی خود عنوان کردند. وجود 

 از دیگر پیشنهادات است.  کند

 ج( عضویت:  

 ا، باید بر مبنای موضوع پژوهش و مدت زمان لازم برای پژوهش انجام گیرد.  عضویت اعض

  د( امنیت و سلامت

تسهیل تردد: با توجه به مشکلات پارک خودرو در بلوار کتابخانه ملی جهت استفاده   .۱

از خدمات کتابخانه ملی، تردد اعضا از درب غربی کتابخانه ملی پیشنهادی است که با 

مین نور تالار  أشود. تتوسط نگهبانی امکان تردد برای اعضا فراهم مییک کنترل ساده  

در شب در طول بلوار برای تردد اعضا در ساعات پایانی هم از دیگر پیشنهادات مطرح 

 است.  

های بدو عضویت درباره خدمات و فرایندهای امانت  توجه به سلامت مراجعان: آموزش .۲

شود. توجه به ایمنی مراجعان پیشنهاد می  انواع منابع برای کاهش استرس و اضطراب

 های ورودی نیز مهم است. گیت
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ای که  احترام به شأن مراجعان: پیشنهاد تلطیف نگاه حراستی و تذکر به اعضای فرهیخته .۳

ن و جایگاه هستند لازم است در دستور کار واحد حراست و کارکنان آنان أدارای ش

 قرار گیرد. 

 خدمات

 الف(خدمات ویژه 

  ارتقا  کنندگان،مراجعه هایخواسته  ترینبرجسته  از ا منزلت علمی پژوهشگران: یکیارتق .۱

برای    کتابخانه  عضو   پژوهشگران  علمی  منزلت ویژه  اینترنتی  بود. تخصیص حجم  ملی 

منابع بیشتر، از خدمات   همزمان  امانت  های علمی و افزایشپژوهشگران، اشتراک پایگاه

 گر است. ویژه پیشنهادی برای اعضای پژوهش

  نظامی   کردن  فراهم  ،پژوهشی: از پیشنهادات مطرح در این زمینه  هایهسته  گیریشکل .۲

طرح استفاده از    است  کتابخانه است. بهتر محیط در  پژوهشی  هایهسته  گیریشکل  برای

های کتابخانه در برنامه  مراجعان  تخصص  و  دانش  از   استفاده  ویژه  و به   معنوی  برداریبهره 

 تواند در این زمینه مهم باشد. گیرد. اندیشگاه میملی قرار 

خدمات   رسانیآگاهی  و  اطلاعات  گزینشی  اشاعه  خدمات  ارائه .۳ این   جمله  از  جاری: 

  پژوهشگر   افراد  برای  حداقل  را  آن  دریافت  انتظار  کنندگانمراجعه  که  است  خدماتی

 .  داشتند

مهارت  آموزیمهارت .٤ راستای  پژوهشی:  در  پژوهشی  و آموزی  اطلاعاتی  سواد  ارتقای 

حلقه تشکیل  نیز  و  اعضا  پژوهشگری  جهتسواد  و  مطالعاتی  و  های  مطالعات  به  دهی 

 های اعضا، از جمله پیشنهادات کلانی است که در این زمینه مطرح است. پژوهش 

های پژوهش  پیشبرد  برای  اعضا  تخصص  و  توان  ازاستفاده  گسترش روح پژوهشگری:   .٥

تواند در راستای گسترش روح پژوهشگری در یشنهادی است که میپ  مورد نیاز کتابخانه،

 کند   نگاه  فرصت  یک  چشم  به  اعضا  به  بایستمی  ملی  کتابخانه  این محیط برداشته شود.

 ببرد.   بهره خود اهداف جهت تخصص در و توان این از ریزیبرنامه  با و

 رسانی یآگاهبازاریابی و  ب( 
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آگاهی 1 آموزش   و  خدمات  رسانی.  از  از  امکانات:  استفاده  و  غیررسمی  تا  رسمی  های 

بسترهای فضای مجازی، امکانات، خدمات و تسهیلات کتابخانه ملی بهتر است معرفی و  

های اطلاعاتی نیز  رسانی شود. خدمات تخصصی از جمله خدمات مرجع و مشاوره اطلاع 

 از جمله مواردی است که باید به اعضا شناسانده شود.  

 هایبخش  زمینه  در  رسانیاطلاع   برای  مانیتورهای محوطه  از  استفاده  رسانی:ابزارهای اطلاع .  2

برای   کتابخانه  خدمات  و  کتابخانه  مختلف نیز  ایران  ملی  کتابخانه  سایت  و 

تر طراحی و استفاده های مداوم و معرفی خدمات باید کارآمدتر و دوستانه رسانی اطلاع 

 شود.  

 رسانی میزهای خدمت

 : ف( محل قرارگیری و استقرار میزال

های مرجع برای جلوگیری از تولید سر و صدا و فضای راحت  اختصاص فضایی برای مصاحبه

از  برای مشاوره اعضا،  از میزهای مطالعه  میزهای خدمت  یا فاصله گرفتن  های اطلاعاتی و 

 جمله راهکارهای مهم است. 

 : ب(ظاهر فیزیکی میز

و   بودن  متمایز شدن آن بر مشخص  به جهت  و...  نظر رنگ  از  میزهای خدمت  از تمایز  ها 

کید شود. اختصاص میز و صندلی ویژه برای معلولین حرکتی و افراد خاص  أمیزهای اعضا ت

 های بحق اعضا است.  جوی سرپایی نیستند نیز از خواستهو در میز پذیرش که قادر به جست

 یریپذدسترس ج( 

کتابخانهراهنماهای  .  1 داخل  بخشمحیطی  یابی  جهت  تابلوهای  تدارک  داخلی  :  های 

ها با ادبیات  های داخل این تابلوها، همخوانی ترمینولوژی نام بخشکتابخانه، دقت در نوشته 

و   کاربران  و   رایج  فارسی  لغات  از  انگلیسی  هامعادلیسی  نو درست استفاده   نکات از  ی 

 است. پیشنهادی 

محیطی  .  2 کتابخانهراهنماهای  از  جهتخارج  تابلوهای  به  ویژه  توجه  بلوار  :  طول  یابی 

ها از پیشنهاداتی است که اکثر اعضا نیز طالب آن بودند. به تبعات  کتابخانه ملی و کیفیت آن 
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