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Abstract 
Purpose: The purpose of this research was to identifying indicators affecting the performance 
of service desks and the rate of matching the National Library of Iran (NLAI) service desks 
with these indicators. 
Methodology: The present study was conducted in two phases. The first phase of the study 
was extraction of design indicators for service desks with library method, and the second 
phase of the study were surveyed by a questionnaire. 
Findings: The extracted indices were: accessibility and visibility, the distinction of 
information sections (the ability to identify for the user and the distinction of its employees), 
the proper place of desks, familiarity of users with the names of sections and adaptation of 
these names to user's literature (attention to the differences of linguistic terminology of the 
users with librarians), getting the user fast to the goal (updated information, novelty of 
environment, precise guidance and signs, and automated tools), the interest of librarians and 
the enthusiasm of users' return (skills of staff and pleasant and comfortable environment), 
help at the point of need (mobile reference services) and services marketing and branding.  
Results: Based on T test (0/437) and its significance (0/66), there was no significant 
difference between the real mean and the expected mean. In other words, the current status of 
service desks is consistent with effective indicators of the performance of reference and 
information desks. Regarding the prioritization of indices, based on the Friedman test (41/71) 
and its significance (0/01), there was a significant difference between the indicators affecting 
the performance of reference and information desks. "The distinction of service desks" 
indicator (with a mean of 6/71) had the highest average, and the indicator of "the exact signs 
and guides of desks" (with a mean of 3/24) was the lowest. 
Keywords: Design Indicator, Reference Desk, Information Desk, Reference Librarian, 
Service Desk, National library of Iran 
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  1نژاد اعظم نجفقلی

  2فرناز محمدي
  

  
  چکیده
  .ها رسانی و میزان مطابقت میزهای خدمت کتابخانه ملی ایران با این شاخص گذار بر عملکرد میزهای خدمتتأثیر های  شناسایی شاخص: هدف
ای و  روش کتابخانه گذار بر عملکرد میزهای خدمت بهتأثیر های  مرحله اول، استخراج شاخص. در دو مرحله انجام شد پژوهش حاضر: شناسی روش

  .پرسشنامه انجام شدگیری از  بهرهروش پی�یشی با  به ،مرحله دوم
های مرجع و  بودن بخش ری، مت�یز و مشخصپذی یتؤو ر   پذیری دسترس : ، طی مرحله اول پژوهش عبارت بودند ازشده استخراجهای  شاخص: ها یافته
رسانی با  های اطلاع بودن نام بخش رسانی، مأنوس ، جایگاه مناسب میزهای اطلاع)قابلیت تشخیص برای کاربر و مت�یزبودن کارکنان آن(رسانی  اطلاع

اطلاعات، تازگی محیط،  روزآمدی(خود  اهدافم کاربران به زودهنگا دستیابی، )با کاربران انشناسی کتابدار  توجه به تفاوت واژه(ادبیات رایج کاربران 
مندی کتابداران و اشتیاق به رجوع مراجعان، فضای راحت و دلپذیر  ه، علاق)و ابزارهای خودگردان ،کننده هدایتهای دقیق  علایم و نشانه

  .بازاریابی خدمات و برندسازیو ، )سیارارائه خدمات مرجع (، کمک در نقطه نیاز )کارآزمودگی کارکنان و محیط دلپذیر و پذیرا(
ها تفاوت  ، بین میانگین واقعی و میانگین مورد انتظار با این شاخص)٦٦/٠(داری آن  او معن )٤٣٧/٠(با استناد به مقدار آزمون تی : گیری نتیجه

. رسانی مطابقت دارد میزهای مرجع و اطلاعهای تأثیرگذار بر عملکرد  شرایط فعلی میزهای خدمت با شاخص ،عبارتی به. معناداری وجود نداشت
های تأثیرگذار بر عملکرد میزهای مرجع  ، بین شاخص)٠١/٠(داری آن  او معن )٧١/٤١(ها، با استناد به مقدار آزمون فریدمن  بندی شاخص ازنظر اولویت

های  علائم و نشانه«بالاترین و ) ٧١/٦با میانگین ( »رسانی بودن میز خدمات مت�یز و مشخص«شاخص . دشرسانی تفاوت معناداری گزارش  و اطلاع
  . کمترین میانگین را به خود اختصاص داد) ٢٤/٣با میانگین ( »کننده به سمت میز کننده مراجعه دقیق هدایت

  کتابخانه ملی ایران، رسانی، کتابدار مرجع، میز خدمت شاخص طراحی، میز مرجع، میز اطلاع: ها کلیدواژه
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  مقدمه
کارکنان مرجع و . استمرجع  ي،کتابخانه اعم از سنتی یا مجازهر هاي  ترین بخش ترین و مهم ساسییکی از ا
در برخی موارد (لین آنها اساساً او ،عبارت دیگر به. شوند کتابخانه محسوب می 1رسانی خطوط مقدم اطلاع
کاربران و  میانپل  آنها. نندبی می -رو یا مجازي در صورت رو به –را  آنهاافرادي هستند که کاربران، ) تنها

ترین منابع آموزشی  و در بسیاري از موارد، یکی از مهم) 2016، 2کوري(اي هستند  هاي کتابخانه مجموعه
هاي  پیشرفت با وجود). 2002، 3المبورگ(شوند  کاربران براي استفاده از منابع و کتابخانه محسوب می

و براي کاربران ) 2015، 4یووآر( است یباق سنتی مرجع میزهم  هنوز ،و ظهور مرجع مجازي  فناوري گسترده
نماي  تمام، آیینه و روزنه آنهارسانی و کارکنان  اگر میزهاي اطلاع. ها، حائز اهمیت است حضوري به کتابخانه
ها در این  فرساي سایر بخش هاي طاقت تلاش. ی شود، سخن به گزاف نرفته استکتابخانه و سازمان تلق

 آنهاتوان از  شوند و می یابد، این میزها و این کارکنان، آبروي کتابخانه و سازمان محسوب می بخش جلوه می
بخش مرجع و . کردن یاد اعنوان مقیاسی براي سنجش سطح علمی و پژوهشی سازمان درنظر مراجع به

تر  بزرگ یدفتر و ه کنند، بلکه قسمتی از یک واحد بزرگ تنهایی در کتابخانه عمل نمی کتابداران مرجع به
). 1388و علیجانی،  پرتو(وجود آید، کل نظام زیان خواهد دید  اگر نقصانی در قسمتی از این نظام به. هستند

ترین موجودي  انسان پیچیده. رسانی این است که با انسان سروکار دارد معضل بزرگ میزهاي مرجع و اطلاع
ات دیگران استفاده کند کشف ذهنیات خود یا نیها براي انتقال ذه دها و نشانهاست که قرار است از نما

  . اي توسط بخش مهمی پیش رود قرار است کار با ابعاد پیچیده بنابراین،). 1388حري، (
هاي اطلاعاتی هستند که طی آن  رسانی، مشاوره هاي مرجع و اطلاع تراکنش) 2008( 5طبق تعریف روسا

تاي برآوردن نیازهاي اطلاعاتی خاص، به معرفی، تفسیر، رسانی براي کمک به کاربران در راس کارکنان اطلاع
 کاهشت و ستیابی بهتر به واقعیهدف از این مشاوره، د. کنند و استفاده از منابع اطلاعاتی اقدام می ،ارزشیابی

بودن شرایط و  ثر، مستلزم فراهمؤمشاوره اطلاعاتی م. گیري است و تصمیم ،احتمال خطا در اندیشه، عمل
. د که برایشان مطلوب باشدکنن ه میهایی توج افراد به ارتباطمعتقد است ) 1389( 6کتس. ستامکاناتی ا
  :ت با سه عامل بیرونی در ارتباط استمطلوبی

  محیط فیزیکی و امکانات کتابخانه؛ -
  و محتواي اطلاعاتی؛ -
  .هاي ارتباطی نیروي انسانی و مهارت ،ها رفتارها، توانائی -
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نیاز براي این بخش مهم، که قلب تپنده کتابخانه  نی و امکانات پیشرسا اهمیت بخش مرجع و اطلاع
گذار بر عملکرد میزهاي مرجع و تأثیرهاي  شود، پژوهشگران را بر آن داشت تا شاخص محسوب می

چیدمان نامناسب . کنندها را بررسی  شاخصها و میزان مطابقت این میزها با این  رسانی در کتابخانه اطلاع
صی کتابخانه ملی ایران، در فضاهایی که در بدو ورود کاربر قابل ي مرجع در تالارهاي تخصبعضی از میزها

ایجاد  و ترس از ؛رسانی که ممکن است خیلی مناسب این کار نباشند نوع میزهاي خدمات ؛نیستندمشاهده 
هاي  شاخصمرجع، بررسی میزان مطابقت میزهاي خدمت کتابخانه ملی ایران با  سروصدا حین مصاحبه

اصلی در این پژوهش  هاي پرسش. کردی را ضروري رسان اطلاعگذار بر عملکرد میزهاي مرجع و تأثیر
  :عبارت است از

 هایی در طراحی هر میز خدمت باید درنظر گرفته شود؟  چه شاخص -

 چقدر است؟شده  استخراجهاي  میزان مطابقت میزهاي خدمت کتابخانه ملی ایران با شاخص -

ي مختلف اطلاعاتی داخلی و خارجی، پژوهش ها گاهیپاوهش، با جستجوي مفصل در تا زمان انجام پژ
گرچه . گذار بر عملکرد میزهاي خدمت یافت نشدتأثیرهاي  ها درباره شاخص کاملا مرتبط در سطح کتابخانه

در این . هاي داخلی و خارجی بخشی از کار پژوهشگران این پژوهش را پوشش داده است برخی پژوهش
  :هاي زیر قابل ذکر است پژوهشزمینه 

رسانی و مرجع در کتابخانه ملی ایران و  ررسی خدمات اطلاعنامه خود به ب در پایان) 1381(اللهی  شمس
هاي مختلف  عدم معرفی مناسب بخش. ت پرداختی و کیفی این خدماتوسعه کم برايارائه طرح یا پیشنهاد 

از جمله مواردي بود که لزوم توجه و  ها، برخی بخش ن، کمبود خدماتاکتابخانه، ضعف در آموزش مراجع
  .طلبید نظر را می

به مباحثی ازقبیل  »مانع؟ یا سرویس نقطه: مرجع میز«اي با عنوان  در مطالعه) 1984( 1لاراسون و رابینسون
 با هدف شناسایی عوامل بهبودي این پژوهش. شناسی پرداخت هاي روان نظریه و ،بازاریابی، ارگونومی

اعتقاد پژوهشگران، هر چه کتابخانه بزرگتر  به. انجام شد کتابخانه کاربر براي مرجع میز یک لیت دسترسیقاب
 از مناسبی ترکیب. شود میتر  سخت چیدمان و چندطبقه باشد، تصمیمات طراحی میزهاي خدمت و اصول

  .لازم است مرجع میز از استفاده جذب براي عوامل،
 »ARL يها مرجع در کتابخانه يزیر برنامه: تحول ایانقلاب «نوان در پژوهشی با ع) 2002( 2جکسن

کاهش  جیتدر به پژوهشیي ها کتابخانهمیزهاي مرجع انجمن آمار مرجع در ده سال گذشته در که دریافت 
این تغییر با . همگام با تغییرات، در حال تغییر هستند مرجع داد خدمات اننشپژوهش  جینتا. است افتهی

  . انجام شداز خدمات  بعضیو حذف  دیجد يها سیکردن سرو اضافهو سطح کارکنان،  رییتغ طراحی مجدد،
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در یک کتابخانه  »طراحی مجدد میز مرجع«در پژوهشی با عنوان ) 2005( 1و جانسون ،ملدرم، ماردیس
ی تغییر خدمات مرجع از یک میز مرجع سنتی به سیستم خدمات مرجع سنج امکاندانشگاهی متوسط، به 

ي در یک ا کتابخانه نیبطی این مدل خدمات مختلف مرجع حضوري، امانت، رزرو، امانت . پرداختند 2یفیرد
بایست از انواع  تبع این تغییر، کلیه کتابداران مستقر در این میزها می به. میز عمومی، قابل انجام بود

  .شدند یمهاي مرتبط برخوردار  آموزش
تغییر الگو در خدمات مرجع کتابخانه «در پژوهشی با عنوان  )2011( 3میشل، کامر، استارکی، و فرنسیس

هاي  ، به توسعه خدمات مرجع این کتابخانه براساس مدل موجود، افزایش فعالیت»اوهایو 4کالج ابرلین
... یابی پژوهشی دانشجویان و آموزشی مرجع، تغییر الگوهاي استفاده از مرجع و تغییر در رفتارهاي اطلاع

طراحی کردند و این قضیه  مبلمان و تجهیزات باز بخش مرجع خود را از طریق تغییر تابلوها، نها آ. پرداختند
ن، نسبت به تغییر نام بخش مرجع و اآنها با توجه به نظر مراجع. به افزایش استفاده از بخش مرجع منجر شد

  . کردندکتابداران مرجع اقدام 
هاي دانشگاهی چه مفهومی  ن کتابخانهامرجع براي مراجعدر پژوهشی با عنوان ) 2015( 5نیل و گیلفویلا

 ينام جدید ،در انتهاي کار. بررسی کردند مراجعاندارد؟ تغییر ترمینولوژي عبارت مرجع و تغییر آن را براي 
  . و کتابداران پیشنهاد شد ،براي میز مرجع، بخش

 زیم ایکه آنیا بارهدر يجد بحثبه  مرده استنمرجع هنوز  زیمدر پژوهشی با عنوان  )2015(آرویو 
 زیم یکنون تیاهم یبررس بهمقاله  نیا. پرداخت ،نه ایباشد  دیبا یدانشگاه يها در کتابخانه یمرجع سنت
 ایحذف  داشت دیتأکحاضر  همطالع ن،یعلاوه بر ا. پرداخت انتخاب مدل مرجع مناسب تیمرجع و اهم

  . دارد رانیر دو کتابدار و مدتوسط ه قیدق لیو تحل هیبه تجز ازیمرجع ن میز رییتغ
  
  شناسی روش

  :انجام شداین پژوهش در دو مرحله 
اي براي  هاي آماده با توجه به اینکه شاخص. اي بود روش کتابخانه ات پژوهش بهه ادبیمطالع :لاومرحله 

گذار بر عملکرد میزهاي خدمت، در متون وجود نداشت در این تأثیرهاي  سنجش میزان مطابقت شاخص
رسانی پرداختند تا به مرور، این  له، پژوهشگران به مطالعه و مرور ادبیات و منابع پایه مرجع و اطلاعمرح

منظور  به. و طی آن چندین شاخص مهم، استخراج شد شدندها از دل ادبیات موجود، شناسایی  شاخص
رسانی  ن مرجع و اطلاعاگیري گروهی و قضاوت متخصص ها از روش تصمیم اعتبارسنجی این شاخص
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مدرك کارشناسی ارشد کتابداري  داراي حداقلنفر استفاده شد که همگی  15کتابخانه ملی ایران به تعداد 
طی جلسات متعددي، . را داشتندرسانی  و سابقه فعالیت طولانی در میزهاي مرجع و اطلاعبودند 
ها حذف یا تغییر  اخصشده از متون، مورد بحث و بررسی قرار گرفت و تعدادي از ش هاي استخراج شاخص

 ها گذار بر عملکرد میزهاي خدمت در کتابخانهتأثیرهاي  عنوان شاخص شاخص، به 10پیدا کرد و درنهایت 
  .عمل قرار گرفت ملاك

کتابداران . ی اقدام کردندرسان خدماتدر این مرحله پژوهشگران، به مشاهده حضوري میزهاي  :مرحله دوم
عضویت، پذیرش، امانت (ی معاونت کتابخانه ملی رسان اطلاعره کل ی ادارسان خدماتشاغل در میزهاي 

، )و میزهاي مرجع تخصصی و عمومی ،شناسی عمومی و تخصصی، غیرکتابی، پیایندها، ایران
، فعالیت در میز خدمت و کنندگان مشارکتمعیار اصلی ورود . پژوهش را تشکیل دادند کنندگان مشارکت

در این مرحله . نفر بود 21در آن میز بود که تعداد آنها ) ماه 6 کم دست(برخورداري از سابقه حضور 
سؤالی به کتابداران شاغل در میزهاي خدمت ارائه  14پرسشنامه  شکل از متون، به شده استخراجهاي  شاخص

براي سنجش  .ها بسنجند و از آنها خواسته شد تا میزان مطابقت میزهاي خدمت خود را با این شاخص
) 82/0(اس  اس پی افزار اس شده توسط نرم آلفاي کرونباخ محاسبه نی اجزاي پرسشنامه نیزسازگاري درو

منظور مقایسه میانگین مورد انتظار با میانگین واقعی از  آزمون تی و براي بررسی  به .عمل قرار گرفت ملاك
  .بندي آنها از آزمون فریدمن استفاده شد ها و اولویت شاخص میانتفاوت 

  
  ها یافته

 هاي تأثیرگذار در طراحی میز خدمت  شاخص ·

رسانی در مرحله اول پژوهش در پاسخ به  در طراحی بهینه میزهاي مرجع و اطلاع شده استخراجهاي  شاخص
  : ال اول عبارت بودند ازؤس

  دستیابی و در معرض دیدبودن قابلیت )1
در هر میز خدمت، شناسایی  گذارتأثیرترین عامل و شاخص  قوي »در معرض دیدبودن«و  »ت دستیابیقابلی«
یا  شود میط گیرنده استفاده آیا یک منبع یا کانال خاص توس این شاخص با این مفهوم کاربرد دارد که. شد

خیر؟ احتمال استفاده از منبع یا کانالی بیشتر است که در دسترس بوده و در فاصله نزدیکی قرار دارد 
  ). 2015یل و گیلفویل، نا؛ 1385 ؛ دیانی،1984لاراسون و رابینسون، (
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  رسانی هاي مرجع و اطلاع بودن بخش متمایز و مشخص )2
ها از تفاوت کتابداران تخصصی با دیگر کارمندان  معتقد است اغلب کاربران کتابخانه) 1998( 1مسی برزیو

مهمی  بودن و متمایزبودن میز خدمت و متمایزبودن کتابداران با اعضا از موارد مشخص. کتابخانه آگاه نیستند
تواند از طریق لباس، تمایز میز خدمت، رنگ  این تمایز می. دهد است که سردرگمی کاربران را کاهش می

 درنقل (معتقد است لباس باعث شخصیت است  3زبان مددر کتاب  2رونالد بارت. باشد... مشخص و
ر ظواهر، با کاربر بر این باورند پوشش و سای) 2014(پاگوسکی و ریگبوي ). 2014، 4پاگوسکی و ریگبوي
تواند آنها را  بنابراین متمایزبودن محل کار و کتابداران، با اعمال تغییرات جزئی می. کند ارتباط برقرار می

 ). 2013 ،5رهنمودهاي رفتاري براي خدمات اطلاعاتی و مرجع(و عامل اعتباربخشی باشد  کردهشاخص 

  رسانی به کاربران جایگاه مناسب میزهاي اطلاع )3
ق، کاربران باید مشاهده کنند که خدمات مرجع ازجمله میز خدمت و کتابدار آن براي فداشتن تعامل موبراي 
پذیري و  بر دسترس  یعنی علاوه. آوري خدمات و کمک، در جایگاه مناسبی قرار گرفته است فراهم

موقعیت مطلوبی  متمایزبودن، لازم است محل قرارگیري میز، ازنظر طرح تقاضا و مصاحبه با کتابداران در
کردن تقاضاي  شدن به کتابدار مرجع، میز مرجع و مطرح لازم است کاربران براي نزدیک. قرار داشته باشد

   ).1984؛ لاراسون و رابینسون، 1983، 6؛ کروکس1388علیجانی، (خود احساس راحتی کنند 

  ها با ادبیات رایج کاربران بودن نام بخش مأنوس )4
رسانه و زبان، باید با . گذارد می تأثیربر آمادگی دریافت اطلاعات از آن ) زبان نه، رسا(حالت ارائه یک پیام 
 هبراي بهبود حالت ارائ. ت عملی گیرنده، مطابقت داشته باشدیادگیري، و موقعیهاي  ساختار معرفتی، توانائی

) حروف هیا تغییر انداز ،ترجمه، تغییر سطح خوانایی(هاي فراوانی  دهی شکل قابل قبول، به تغییر یک پیام به
ها ارتباط برقرار نکند دچار  که کاربر با نام بخش تا زمانی). 2015انیل و گیلفویل، ؛ 1385دیانی، (نیاز است 

  .شود سردرگمی می

  رسیدن زودهنگام کاربران به هدف خود )5
ها و علایم  و نشانه ،دهی کتابداران به کاربران مدت زمان پاسخ ،رسیدن زودهنگام کاربر به هدف خود

 گذارند می تأثیررابطه کاربر با کارکنان بر محیطی براي رسیدن به میز خدمت، فاکتورهاي مهمی هستند که 
، 7ادوایر و سوا(هاي خودگردان  حفظ استقلال کاربر از طریق ابزارها و فناوري). 1984 ،لاراسون و رابینسون(

                                                           
1 Massey-Burzio 
2 Roland Barthes 
3 The Language of Fashion 
4 Pagowsky & Rigboy 
5 Guidelines for behavioral performance of reference and information service providers 
6 Crooks 
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هاي  گمی کاربر خصوصاً در کتابخانهدر ساعات ترافیک میزهاي خدمت، باعث کاهش سردر )1394، 1سوا
  :کردبررسی توان  میاز دو جهت را  ذکرشدهشاخص  .شود بزرگ و چندطبقه می

هاي مختلف کتابخانه، نبود ابزارهاي  کننده به بخش هاي دقیق هدایت تازگی محیط، نبود علایم و نشانه -
ا از رسیدن زودهنگام به هدف مواردي است که کاربران ر هخودگردان براي حفظ استقلال کاربر، ازجمل

معتقد است یکی از راهبردهاي زیربنایی در زمینه ) 67، ص 1394(ادوایر و سوا . دارد خود باز می
هاي سیار  ها و کمک کمک فناوري رسانی به کاربران این است که کاربران بتوانند مسائل خود را به خدمات
  خودگردان مرتفع کنند؛ طور موجود به

هیچ تضمینی وجود ندارد که درخواست . شود انجام میات از منبع گیرنده در طول زمان انتقال اطلاع -
لازم است که . زمان شود اطلاعاتی یک گیرنده با موجودبودن آن در یک منبع یا کانال قابل دسترس، هم

آوردن   در فراهم خوبی آگاه باشد و  هاي زمانی در انتقال اطلاعات به نظام اطلاعاتی از چنین رابطه
  ).21، ص 1385دیانی، (قرار دهد  را مورد توجه خاص» بودن هنگام به«اطلاعات، 

  اشتیاق به رجوع مجدد مراجعان به میز خدمت )6
اند، سؤال خود را با  اي که از کتابخانه داشته اولیه هکنندگان کتابخانه، در تجرب شود مراجعه اغلب مشاهده می

کنند  اند؛ یا کاربران فکر می اند و درنتیجه پاسخ مثبتی دریافت نکرده فردي غیر از کتابدار مرجع مطرح کرده
ی و تغییر دیدگاه جامعه نسبت به هاي کل بدین ترتیب، نیاز به آموزش. کمک کنند آنهاتوانند به  کتابداران نمی

ست که قیت فرایند مرجع، این اهاي مناسب براي سنجش موف ز مقیاسیکی ا. کتابخانه و کتابدار وجود دارد
شود که  یادآور می 2آیا کاربر بعد از تعامل با کتابدار حاضر هست بار دیگر به کتابخانه بازگردد یا نه؟ تیبتس

اي رفتار کند که آنچنان  گونه ا بهبی کند؛ امممکن است کتابدار دقیقاً آنچه را که کاربر تقاضا کرده است بازیا
اشتیاق به «عنوان  این پدیده به. ه به کتابخانه بازنگرددگا احساس ناخوشایندي به کاربر دست دهد که هیچ

  ). 1984؛ لاراسون و رابینسون، 1388علیجانی، (ه بوده است یابی مورد توج در رفتارهاي اطلاع» رجوع

  فضاي راحت و دلپذیر )7
تم ب با یک نیاز نامشخص و با علمی محدود از سیساساساً کاربر، آشفته و معذ«: استمعتقد ) 2016(کوري 

یابد که بخش مجزا، آرام و  عملیات خدمت به کاربر، زمانی بهبود می .»شود میاطلاعاتی به کتابدار نزدیک 
اعتقاد  به). 1984؛ لاراسون و رابینسون، 1386کتس، (دلپذیري براي مصاحبه مرجع وجود داشته باشد 

نیاز به کمک دارند؛ آنها به  شوند ها مواجه می که با مشکلات و ناکامی کاربران زمانی) 1394( 3اشمیت
هاي بازاریابان  یافته. مشاهده کارآزمودگی کارکنان و محیط دلپذیر و پذیرا نیاز دارند که به موقع ارائه شود
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دهد که عنصر فضا بسیار مهم است و باید پررنگ، جذاب، با تابلوي  نشان می 1خدمات و بازاریابان عصبی
هاي  ز به ابزارهاي جدید، چاپگرهاي باکیفیت، مبلمان راحت و ساعتپرزرق و برق، داراي نظم منطقی، مجه

رود که بحث  فضاي راحت و دلپذیر تا جایی پیش می. کاري مناسب باشد تا به نیازهاي کاربران پاسخ دهد
 تأثیرشده و با  شود که فرد بدون هدف از پیش تعیین هدف مطرح می نشده یا بی ریزي یابی برنامه رفتار اطلاع

  )1397؛ هراتی، 1984لاراسون و رابینسون، (کند  یط، تصمیم  به استفاده آنی و کسب اطلاعات میمح

  در نقطه نیاز کمک )8
، 2مورفی(هاست که در دنیا شروع شده است  ت، مدکاربر به کتابدار هجاي مراجع رفتن به سمت کاربر به

بزارهاي هوشمند، با قابلیت جستجو در هاي بزرگ، با ا ار در محیط کتابخانهئه خدمات مرجع سیارا). 2009
البته این قضیه در . از آن جمله است  3سیستم ارتباطی وکرا. ت است، حائز اهمیمجموعه و جستجو در وب

  . افتد کاربران و مراجعان اتفاق می میانصورت مقبول افتادن این خدمات در 

  بازاریابی خدمات )9
 پژوهشدرصد از جامعه  1انجام دادند نشان داد که تنها ) 2009( 4و زرواز ،اي که ساتون، بازیرجیان مطالعه
آن فکر  بارهگیرند به خدمات مرجع آن کتابخانه نیز توجه و در که تصمیم به استفاده از کتابخانه می هنگامی
این . آگاهی مراجعان از توانایی و تخصص کتابداران متخصص باشدناشاید یکی از دلایل این امر، . کنند می
 زاده وایقان نژاد ورجوي و صادق نجفقلی، )1381(مختلفی ازجمله جوکار و معتمدي  هاي پژوهشر د امر

نیز نشان داد ) 2001( 5ینزمطالعه جنک. یید شده استأت )1391(داریان  شاکري، محمدي، و اکبري، و )1391(
ع، تصور و درك شده توسط کتابدار مرج اهداف و عملکرد خدمات ارائه بارهبسیاري از دانشجویان در

میزهاي مرجع، لابراتوار سواد اطلاعاتی هستند که فرصت ) 2016( 6اعتقاد آکسفورد به. روشنی ندارند
شاید یکی از دلایل این . اما کاربران ما تا چه اندازه با این لابراتوار آشنا هستندآموزش را براي کاربران دارند 

در دنیاي ) 2013( 7اعتقاد بامیگبالا به. جذب مشتري باشد يبراندادن به بحث بازاریابی و تلاش  امر، اهمیت
بازاریابی عنصر نیز معتقد است ) 1394(اشمیت . دهندگان اطلاعات نیستند ها تنها ارائه کنونی، کتابخانه

  . اساسی و بخش ضروري موفقیت هر کتابخانه است
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 ارزش از آگاهی منظور ایجاد به فعال ورط به را خود منابع و خدمات باید معتقد است کتابداران،) 2007( 1مو
چرا که بسیاري از کاربران از وجود خدمات و ارزش . و خدمات آن براي کاربران بازاریابی کنند کتابخانه
  . اطلاع هستند آنها بی

  2برندسازي )10

و پرجپتی (شود  ترین ابزارهاي نظام بازاریابی تلقی می یا نام تجاري یکی از مهم ،برندینگ، برندسازي
. کند و وابستگی ایجاد می ،بودن درستی مدیریت شود ارتباط، متفاوت که برند به صورتی  در). 2018، 3بهاوسار
وکار  گیرد و آن را به یک مسئله کسب کتابخانه یک برند است که مسائل مرتبط با آن را دربرمی. کند می

عنوان یک سیگنال، سبب تغییر  هبرند کتابخانه ب. واقعی تبدیل کرده است که مستلزم توجه مدیران ارشد است
رسد  نظر می به ).2004، 4سینگ(شود  نگرش بقیه سازمان و ایجاد فلسفه جدید و رویکرد متفاوتی می

دادن به کتابخانه در ارتباط با کاربران و مأموریت سازمان تأثیرگذار  کردن ارزش یا شکل برندسازي به برجسته
کتابخانه و امکانات فیزیکی را  ، خدمات)2014( 6د، و بویتپینار، ترپ، گیرار). 2009، 5متوزي(است 
رسد کتابخانه ملی در این زمینه  نظر می اند که به ها براي ایجاد یک نام تجاري قوي دانسته ترین موضوع مهم
هاي مختلف ازجمله بخش مرجع و  تواند در بخش وجود برند در کتابخانه ملی می. رو باشد پیش
   .کنداین خدمات را برجسته  رسانی، جایگاه اطلاع

  
 شده هاي استخراج میزان مطابقت میزهاي خدمت کتابخانه ملی ایران با شاخص ·

هاي مطرح در میزهاي  شاخصاز  بعضیمیزان مطابقت میزهاي خدمت کتابخانه ملی با  ،در ادامه بحث
ی خواسته شد تا رسان ابتدا از کارکنان میزهاي خدمت. شود می بررسی) 7شاخص 10شاخص از  9(خدمت 

  ).1جدول ( کنندامکانات را در میزهاي خدمت خود مشخص  بعضی ازوجود یا نبود 
 

رسانی نظر در میزهاي خدماتمدهاي  بررسی وجود شاخص. 1 جدول  

های  اپلیکیشن یا برنامه
افزاری نرم وجود سیستم جستجو  ابزارهای خودگردان 

ها صشاخ برچسب نام میز نام و سمت کارکنان در تالار  

درصد  فراوانی درصد فراوانی
درصد  فراوانی فراوانی

درصد  فراوانی فراوانی
درصد  فراوانی فراوانی

 فراوانی فراوانی
٣/١٤ ٢١ ١٠٠  ٣/١٤ ٣  ٣/١٤ ٠ ٠ ٣  بلی ٣ 
٧/٨٥ ٠ ٠  ٧/٨٥ ١٨  ٧/٨٥ ٢١ ١٠٠ ١٨  خیر ١٨ 
 جمع ٢١ ١٠٠ ٢١ ١٠٠ ٢١ ١٠٠ ٢١ ١٠٠ ٢١ ١٠٠
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4 Singh 
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  .بودن در این مرحله بررسی نشد دلیل کیفی به» خدمت اشتیاق به رجوع مجدد به میز«شاخص  7
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ی نبود برچسب نام میز، سیستم رسان خدماترصد کتابداران شاغل در میزهاي د 85بیش از  ،1جدول  مطابق

و  ،مستقل جستجو در تالار مربوطه و استفاده از ابزارهاي خودگردان ازقبیل چاپگر، رایتر، استندها
در هیچ میزي برچسب نام و سمت کارمند مربوطه وجود . ی را گزارش کردندرسان اطلاعهاي  یوسکک

افزار رسا در تلفن همراه در  ي خاص ازجمله جستجوي نرمافزار نرمي ها برنامهپلیکیشن یا وجود ا. نداشت
 . تمام تالارها مثبت گزارش شد

. اي استفاده شد نمونه هاي موجود، از آزمون تی تک براي بررسی میزان مطابقت میزهاي خدمت با شاخص
هاي موجود در  میانگین واقعی از داده. ا میانگین واقعی استهدف این آزمون مقایسه میانگین مورد انتظار ب

هاي طراحی میزها در این  افزار، میانگین واقعی میزان شاخص آید که با کمک نرم دست می هپرسشنامه ب
ضرب در حد ) گویه 9(ها  براي محاسبه میانگین مورد انتظار نیز تعداد گویه. بوده است 52/32پژوهش 

با استناد به مقدار آزمون تی ). 2جدول (دست آمد  هب 5/31که میانگین مورد انتظار شد ) 5/3(وسط طیف 
تفاوت معناداري بین میانگین واقعی و میانگین مورد انتظار وجود ندارد  ،)66/0(داري آن  او معن) 437/0(
د انتظار بالاتر است با مقایسه دو میانگین باید گفت هر چند میانگین واقعی اندکی از میانگین مور ،عبارتی به

توان گفت میانگین واقعی و میانگین مورد انتظار در سطح یکسانی از  معنادار نیست و می چنداناما مقدار آن 
رسانی در کتابخانه ملی  گذار بر عملکرد میزهاي مرجع و اطلاعتأثیرهاي  شاخصجهات برخورداري از میزان 

  . قرار دارند
  

  اي ونهنم نتایج آزمون تی تک. 2جدول 
 میانگین مورد انتظار میانگین واقعی مقدار آزمون تی درجه آزادی معناداری

۶۶۷/۰  ۲۰ ۴۳۷/۰  ۵۲/۳۲  ۵/۳۱  
  
رسانی در کتابخانه ملی  ثیرگذار بر عملکرد میزهاي مرجع و اطلاعأهاي ت شاخصبندي  ولویتا حال ببینیم

  .ایران چقدر است
ها و  هدف این آزمون بررسی تفاوت بین شاخص. شد بهره گرفتهاز آزمون فریدمن این منظور براي 
  . دهد آزمون را نشان میاین نتایج  3جدول . ستآنها میانبندي  اولویت

  
  ها بندي شاخص نتایج آزمون فریدمن براي اولویت. 3جدول 

 رتبه میانگین نام شاخص
 ۷۱/۶  رسانی بودن میز خدمات مت�یز و مشخص

 ۶۲/۶  رسانی دماتبودن محل قرارگیری میز خ مناسب
 ۴۸/۶  رسانی قابلیت دستیابی و در معرض دیدبودن میز خدمات

 ۱۲/۵  کننده رسانی خود با ادبیات مراجعه خدمات  بودن نام میز مأنوس
  ۵۲/۴  )رسانی درباره خدمات اطلاع(بازاریابی خدمات میز مذکور 
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 ۴۸/۴  )بخش مجزا و آرام برای مصاحبه با مراجع(راحتی و دلپذیربودن فضا 
  ۴  )ها معروف و برندبودن بخش ش� در بین سایر سازمان(برندسازی 

 ۸۳/۳  )ازنظر پوشش یا وجود برچسب(بودن کارکنان میز  مت�یز و مشخص
 ۲۴/۳  کننده به سمت میز کننده مراجعه های دقیق هدایت علائم و نشانه

 ۰۱/۰: معناداری                             ۸: درجه آزادی                        ۷۱/۴۱: مقدار آزمون
  

تفاوت  ،)01/0(داري آن  او معن) 71/41(با استناد به مقدار آزمون  دهد نشان می 3گونه که جدول  همان
متمایز و «ها باید گفت شاخص  با مقایسه دو رتبه میانگین ،عبارتی به. شاخص وجود دارد 9 میانمعناداري 
کننده به  کننده مراجعه هاي دقیق هدایت علائم و نشانه«بالاترین و ) 71/6گین با میان( »بودن میز مشخص
  . خود اختصاص داده است کمترین میانگین را به) 24/3با میانگین ( »سمت میز

  
  

  گیري نتیجه
ی، نبود برچسب نام میز و سمت کارمند، نبود سیستم مستقل جستجو در تالار رسان خدماتمیزهاي  بیشتردر 
ی گزارش رسان اطلاعهاي  یوسککو  ،از ابزارهاي خودگردان ازقبیل پرینتر، رایتر، استندها نکردن فادهو است
ي خاص ازجمله جستجوي رسا در تلفن همراه در تمام تالارها افزار نرمي ها برنامهوجود اپلیکیشن یا . شد

 . مثبت گزارش شد

شده، میانگین واقعی و  هاي استخراج ازنظر مطابقت میزهاي خدمات کتابخانه ملی ایران با شاخص
گذار بر عملکرد تأثیرهاي  شاخصمیزان برخورداري از میانگین مورد انتظار در سطح یکسانی از جهات 

هاي طراحی میزهاي  بندي شاخص ازنظر اولویت. رسانی در کتابخانه ملی قرار دارند میزهاي مرجع و اطلاع
، »بودن میز متمایز و مشخص«خص شا .داشتوجود  شده شاخص بررسی 9تفاوت معناداري بین خدمت، 

خود  ، کمترین میانگین را به»کننده به سمت میز کننده مراجعه هاي دقیق هدایت علائم و نشانه«بالاترین و 
  . اختصاص داده بود

طبق . ترین شاخص طراحی میز خدمت شناسایی شد مهم »و در معرض دیدبودن لیت دستیابیبقا«
نیز یک تراکنش مرجع موفق نیازمند حد بالایی ) 2013( ري براي خدمات اطلاعاتی و مرجعرهنمودهاي رفتا
 . بودن است از قابل رؤیت

نیز ) 1998(مسی برزیو . بودن میز خدمت و کارکنان آن شاخص مهم دیگري است و مشخص متمایز
یکی از نویسندگان،  هنا به تجربب. متمایزبودن کتابداران متخصص با سایر کارکنان کتابخانه را مهم عنوان کرد

از کاربران ناآشنا در زمان عدم حضور کتابدار مرجع، بعضی دلیل نامتمایزبودن میزهاي مرجع کتابخانه ملی،  به
میز مرجع باید ) 1983(اعتقاد کروکس  به .کرده است عنوان سیستم جستجوي منابع استفاده می از میز مرجع به

راحتی مشاهده کند و  اهده باشد و کتابدار قادر باشد ترافیک پشت میز را بهاز هر قسمتی از سالن قابل مش
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اي  گونه طور نیست باید به که موقعیت میز این صورتی در. اي براي کتابدار فراهم کند درجه 120یک زاویه دید 
  .باشد که کتابدار، کمترین انرژي را براي این مشاهده صرف کند

ثر در ؤترین عوامل م ه مرجع و حفظ حریم خصوصی کاربران، از مهموجود فضاي مناسب براي مصاحب
  .رسانی است بودن جایگاه میزهاي اطلاع مناسب

اصطلاح مرجع، پیایندها، . نیز از عوامل مهم شناسایی شد ها با ادبیات رایج کاربران بودن نام بخش مأنوس
نوس جامعه کتابداري أقبول و ملحاظ تخصصی م هایی هستند که ممکن است به اصطلاح... مخطوطات و

هاي  کند؟ جامعه غیرکتابدار از اصطلاح با کاربران کتابخانه ارتباط برقرار می  ها تا چه اندازه باشد، اما این واژه
اما با توجه  ؛شود ها براي جامعه کتابداري هویت محسوب می گرچه این نام. چنینی شناخت کافی ندارند این

ترشدن  به ملموس کاربران، لازم است با تغییرات جزئی ابداري و لزوم ارتباط بارسانی کت به ماهیت خدمات
  . کردها تلاش  هر چه بیشتر این نام

هاي بزرگ و چندطبقه، مستلزم چندین  ویژه در کتابخانه کاربران به هدف خود، به زودهنگامرسیدن 
  : راهبرد است

  هاي سیار؛  ها و کمک کمک فناوري کردن نیاز خود به کمک به استقلال کاربر براي مرتفع -
هاي  هاي تلفن همراه یا ابزارهاي خودگردان ازقبیل کیوسک کمک به استقلال کاربر از طریق برنامه -

  رسانی؛  اطلاع
  .فعالیت تخصصی کارکنان کتابخانه -

و تجارب قبلی آنان در استفاده از خدمات کتابخانه و دریافت پاسخ  مراجعاناشتیاق به رجوع مجدد 
کاربران کتابخانه ازنظر سطح . هاي مهم عملکرد میزهاي خدمت تعیین شد ثبت و حتی ناکافی، از شاخصم

از کاربران در  بعضی) 1388(اعتقاد علیجانی  به. تماس و تقاضاي کمک در کتابخانه در یک سطح نیستند
  . دنبال فضایی آرام و مجزا هستند کردن تقاضاي خود راحت نیستند و به مطرح
اعتقاد بامیگبالا  به .هاي مهم هر میز خدمت است از شاخص جذب مشتري برايریابی و تلاش بازا

براي جذب آنها، به بازاریابی  بنابراینعنوان مخازن دانش متکی نیستند  ها به کاربران تنها به کتابخانه )2013(
ه باید مشهود و ملموس ارزش محصولات و خدمات کتابخاننیز ) 1394(اعتقاد اشمیت  به .خدمات نیاز است

ها حیاتی است که نیازهاي در حال تغییر مشتریانشان را درك و محصولات و خدمات  براي کتابخانه. باشد
با پیشرفت . ه لازم است بسترهایی بدین منظور فراهم شودالبت. به همه نیازها فراهم کنند جدید را براي پاسخ

ترین این بسترها ایجاد و استفاده  یکی از ارزان . در اختیار باشد آسانی رسد این بسترها به نظر می تکنولوژي به
هاي  اندازي شبکه ت کتابداران و مشاوران مرجع و یا راهدر بخش مرجع و با مدیری از وبلاگ تخصصی

  ). 1389کشان،  هار( مجازي علمی براي ارتباط با کاربران باشد
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باعث بهبود عملکرد و ارتباط بیشتر با کاربران  خودارزش و اهمیت استفاده از برندها، و  برندسازي
شدن  کتابخانه ملی در ظاهر، پتانسیل بالایی براي مطرح) 1393(گیوي   اعتقاد سهلی و اسمعیلی به. شود می
مین أت. عنوان برند برتر کشوري در مقوله ارائه منابع و خدمات به قشر تحصیل کرده جامعه را دارد به

هاي رقیب، همت  مین خدمات، در بین سازمانأشدن به برند ت مشتریان و تبدیل میانر مقبولیت و ارائه خود د
  .طلبد جمعی و تصمیمات مدیریتی قوي می

  پیشنهادهاي اجرایی
شده در جاي جاي این مقاله پیشنهادهاي اجرایی زیر درباره میزهاي خدمات  علاوه بر پیشنهادهاي مطرح
  :مل استأکتابخانه ملی ایران قابل ت

  استفاده از برچسب نام میز و سمت کارمند در تمامی میزهاي خدمت -
ن به اهاي بیهوده مراجع کارگیري سیستم مستقل جستجو در تالارهاي تخصصی براي رفت و برگشت هب -

 بخش پذیرش

هاي  یوسککاستفاده از ابزارهاي خودگردان ازقبیل پرینتر، رایتر، استندهاي چاپی و الکترونیکی و  -
 یرسان اطلاع

بودن و  که براي دردسترس) 2013(توجه به رهنمودهاي رفتاري براي خدمات اطلاعاتی و مرجع  -
  :داند کتابدار موارد زیر را ضروري می پذیري  یتؤر
Ø هاي مناسب که به محل،  علائم و نشانه. شود یت مستقر ؤکتابدار باید در یک موقعیت فیزیکی قابل ر

 . بودن او اشاره دارد، نیز مهم است دار و دردسترسبودن حضوري کتاب ساعت کار و دردسترس

Ø کتابدار تا حد ممکن براي کاربران، در معرض دید باقی بماند. 

Ø کمک نیاز  کار گیرد تا تعیین کند چه کاربرانی به ههاي کلامی و غیرکلامی را ب کتابدار علائم و نشانه
 .شود و پیشنهاد مساعدت کند دارند و به آنان نزدیک 

Ø گردد تا  که میز، بدون متصدي دیگر رها شده باشد کتابدار در فواصل زمانی به میز مرجع بر یدر صورت
رسانی  پذیري میزهاي خدمت یتؤمین رأبراي ت. ببیند آیا کاربرانی هستند که منتظر کمک باشند

ی داشته ات خوبتأثیرتواند  کتابخانه ملی ایران، تغییر دکوراسیون جزئی و آموزش ارتباط کتابداران می
 .باشد

Ø ال داشته باشد ها و تابلوهاي  نشانه. ی کاملاً قابل رؤیت انجام دهددر محلخدمات مرجع را . حضور فع
 . کتابخانه فراهم آورد هاي مشخص و مناسب در محل با نام مناسب

Ø ًقابل تشخیص باشد ازنظر فرم  کتابدار ضمن اینکه ازنظر موقعیتی و فیزیکی باید براي کاربر کاملا
 . راحتی در بین سایر کارکنان کتابخانه، متمایز باشد پوشش هم به
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 ...هایی نظیر پیایندها، تالار رقمی، مرجع و  تغییرات جزئی در نام بخش -

اه و ابزارهاي وابسته هاي تلفن همر دلیل وسعت خود، نیازمند ابزارهاي خودگردان، برنامه ی بهکتابخانه مل -
روکی راهنما براي کاربران است که لازم است در بدو ورود به کتابخانه، احی برنامه، نقشه و کبه آن و طر

) 1توان از  هاي چاپی، می علاوه بر نقشه. به اعضا ارائه شود تا از سردرگمی آنان اندکی کاسته شود
هاي الکترونیکی  کیوسک) 2 ،هاي نوین ازقبیل ارسال فایل راهنما از طریق بلوتوث تکنولوژي
   . کرد استفاده 1QRتکنولوژي ) 3و  ،رسانی اطلاع

گرفتن از میزهاي مطالعه  تغییر موقعیت مبلمان کتابدار مرجع در تالارهاي تخصصی و عمومی و فاصله -
  مین فضایی آرام و مجزا براي مصاحبه مرجعأاعضاي کتابخانه براي ت

 . دنفاده شوتوانند براي تبلیغ و بازاریابی خدمات کتابخانه است هاي تخصصی می وبلاگ و شبکه -

  رسانی  کنندگان براي بازاریابی خدمات اطلاع هاي آموزشی سواد اطلاعاتی براي مراجعه تدارك دوره -
رسانی در سازمانی به وسعت کتابخانه  تواند خدمات شده در بالا و رعایت آنها می توجه به پیشنهادهاي مطرح

  .ملی را به پویاترین شکل ممکن بدل سازد

  
  مآخذ

ها براي استمرار  فروشی و خرده ها ها، فرودگاه هاي بانک استفاده از تجربه: تداوم سودمندي). 1394(؛ سوا، بلیندا ادوایر، شاون
). 73-62ص ( ،2011و  2010گزیده مقالات ایفلا  پور،  در رضا خانی). آرزو تجلی، مترجم(ها  ارائه خدمات کتابخانه

 .لامی ایرانسازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوري اس: تهران

 العابدینی، در محسن حاجی زین. نظر کتابداري رسانی از نقطه نقش وبلاگ در آموزش و اطلاع). 1389(کشان، مائده  اره
: تهران). 434 -421ص (، 1385- 1383رسانی ایران  هاي انجمن کتابداري و اطلاع مجموعه مقالات همایش: نامه همایش

 .؛ چاپاررسانی ایران انجمن کتابداري و اطلاع

). علیرضا انتهایی، مترجم(حاصل دنیاي مدرن امروز یا نتیجه تکامل دیروز : ها بازاریابی مؤثر کتابخانه). 1394(اشمیت، ژانین 
سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوري : تهران). 43-26ص (، 2011و  2010گزیده مقالات ایفلا پور،  در رضا خانی
  .اسلامی ایران

  .هاي عمومی کشور کتابخانه نهاد چاپار؛: تهران .شناسی عمومی لاتین مرجع .)1388( ، رحیمعلیجانی ؛ ک اب ب ،پرتو

یابی دانشجویان دانشگاه شیراز از کتابدار در انجام تحقیقات  میزان کمک). 1381( ، فاطمهجوکار، عبدالرسول؛ معتمدي
 .34-25، )2و 1( 18، رسانی علاعلوم و فناوري اط. اي کتابخانه

 -علمی هاي انجمن اتحادیه سراسري همایش اولین مقالات مجموعه:   رسانی اطلاع و مرجع خدمات). 1388(حري، عباس 
 .کتابدار: تهران . )ادکا(ایران  رسانی اطلاع و کتابداري دانشجویی

 .  اي رایانه  نهکتابخا: مشهد. رسانی اطلاع مراکز و ها کتابخانه در مرجع خدمات و اصول). 1385(دیانی، محمدحسین 

                                                           
عدي است که می بارکد یا ماتریسی رمزینه یک Quick Responseیا  QRمنظور از تکنولوژي  1 تلفن  ،رکیوآ هاي پوینده توان آن را با دوب

  .بازخوانی کرد تلفن هوشمند دار و دوربین همراه
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هاي برندسازي مراکز خدمات اطلاعاتی و دانشی با استفاده ار نظریه  قابلیت). 1393(گیوي، محمدرضا   سهلی، فرزانه؛ اسمعیلی
  . 241-201، )2( 48 رسانی دانشگاهی، تحقیقات کتابداري و اطلاع. داده بنیاد

هاي مرجع سنتی سازمان اسناد و کتابخانه ملی  تحلیل پرسش). 1391(داریان، سعیده  شاکري، صدیقه؛ محمدي، فرناز؛ و اکبري
 .54-43، )5( 2 ها و خدمات اطلاعاتی، نظام. جمهوري اسلامی ایران

نامه  پایان. رانیا یاسلام يجمهور انه ملیو مرجع در کتابخ یرسان طرح توسعه خدمات اطلاع). 1381(قاسم  ،اللهی شمس
 .تهرانواحد تهران شمال،  ،یمدانشگاه آزاد اسلا، ارشد یکارشناس

 .چاپار: تهران. از نظریه تا عمل: یابی خدمات مرجع و اطلاع). 1388(رحیم  علیجانی،

  . )2001نشر اثر اصلی (کتابدار : تهران). فرشته سپهر، مترجم(اصول کار مرجع ). 1389(. اي تس، ویلیام ک

ملی ایران در  هکتابخان رسانی لاعنقش کتابداران و متخصصان اط). 1391( ، علیوایقان زاده صادق؛ اعظم ورجوي، نژاد نجفقلی
 .214-196، )4( 23 عات،لاکتابداري و سازماندهی اط ملیمطالعات . پیشبرد پژوهش پژوهشگران

 :نهاديپیش الگوي ارائه و هاي دانشگاهی کتابخانه کاربران نشده ریزي برنامه استفاده رفتار بر مؤثر عوامل). 1397(هراتی، هادي 
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