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مراکز و ها ریزی خدمات در کتابخانهدهی منابع و برنامهسازی و سازمانترین هدف از مجموعهمهم

دهی منابع و خدمات حتی رسانی، اشاعه آن منابع و خدمات است. لذا تنها توجه به گردآوری و سازماناطلاع

تری در خصوص طلاعات دقیقها نیازمند کسب اکنندگان کافی نیست، بلکه کتابخانهبر اساس نیاز مراجعه

تری برای ارائه خدمات و استفاده بهتر مطلوب نهیزمرفتار مراجعین هستند تا با درک نگرش مراجعین بتوانند 

از منابع خود فراهم سازند و به هدف نهایی خود یعنی اشاعه اطلاعات دست یابند. توجه به عوامل مؤثر بر 

و نگرش مراجعین نسبت به منابع و خدمات از اهمیت بسزایی  استفاده از منابع و خدمات و نوع برخورد

موفق خواهند بود که این عوامل را در نظر  هایی در رسیدن به هدف نهایی خودبرخوردار است و کتابخانه

 داشته باشند.

 مقدمه
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دگان کالا هم کنندگان و نیز تولیدکننیابی برای عرضهبدیهی است هر جا تقاضا بیشتر باشد رفتار اطلاع

بینیم که کنیم و میخوبی مشاهده میهای بزرگ بهتر است. این مسئله را ما در فروشگاهبیشتر و حساس

خاطبان و کنند و رفتارهای مگذاری میها برای جذب و جلب مشتری تا چه اندازه سرمایهها و سازمانشرکت

وردمطالعه قرار ات علمی و فرهنگی موجو و چه با تحقیقو چه با پرس مشتریان را با دقت، چه با تصویربرداری

 (.1394فدائی، ) دهندمی

 

 

تواند رسانی میو مراکز اطلاعها در کتابخانه یاطلاعات خدمات ایاز منابع فرد رفتار استفاده  یطورکلبه

 2آجزنهمسو با دیدگاه . شود میتقس 1ریزی نشدهبرنامهرفتار و  شدهیزیربرنامهکلی شامل رفتار دسته  به دو

هدفمند  ندیشامل فراتواند ها میهایی مانند کتابخانهکاربران در محیط شدهیزیربرنامهرفتار  (2006)

از  استفادهمنظور به های مختلف کتابخانهو یا بخش هاقفسه، جستجو یهادر نظام یمنابع اطلاعات یجستجو

با در نظر گرفتن  باشد. یعقلان یریگمیتصم با شدهنییتع شیاز پدر راستای قصد  ایخدمات کتابخانه

، (2006، 6بارنیت ;2003، 5کیم ;1987، 4روک ;1950، 3روکلو)شده در حوزه بازاریابی های مطرحتعریف

 یآن میاشاره به تصم تواندای نیز میکتابخانه خدمات ای یاز منابع اطلاعاتکاربران ریزی نشده استفاده برنامه

 رفتارهاگونه از . ایناست نشده یزیربرنامه آن یبراکه از قبل باشد  یدر جهت استفاده از خدماتفرد  عیو سر

دیگر، در شیوه رفتار عبارتیبه نیز مرتبط نباشد. شخص هیاول هایازیبا نتواند میو  دهدیدر لحظه رخ م

واسطه گیرند بلکه بهریزی نشده در استفاده از منابع و خدمات، کاربران از قبل تصمیم به استفاده نمیبرنامه

 کنند. ز منابع یا خدمات تمایل پیدا میهایی که در محیط وجود دارد، نسبت به استفاده امحرک

قاسم ؛ 1391)سالاری،  با توجه به آمارهای منتشرشده در ایران در خصوص پایین بودن سرانه مطالعه

و نورمحمدی، 1394( و یا کاهش میزان مراجعه به کتابخانهها و مراکز اطلاعرسانی)عبدالوند و غفاری 

آشتیانی، 1388؛ محمدزاده و بزرگی، 1391( تمرکز بر شیوههای نوین بازاریابی بهمنظور توسعه و گسترش 

دار باشد. تواند از اهمیت بسیاری برخورای میهای کتابخانهخوانی و استفاده بیشتر از محیطفرهنگ کتاب

کننده ریزی نشده کاربران است که در حوزه رفتار مصرفها، توجه به رفتارهای آنی و برنامهشیوهی از این کی

در حوزه  تواندی که میاز مسائل یکی بر این پایه، مطرح شده است. 7تحت عناوین خریدهای آنی یا تکانشی

تواند می ست کهاها ریزی نشده آنرفتار برنامه ی قرار گیردموردبررسها به کتابخانه نیمراجعیابی اطلاعرفتار 

و یا افزایش فرهنگ استفاده  هااستفاده از منابع و خدمات در کتابخانهتوسعه میزان در  یاکنندهنیینقش تع

  کند. فایتوسعه ادرحالکشورهای  ژهیوبهرسانی در درون جوامع ها و مراکز اطلاعاز کتابخانه

                                                           
1. Impulse Behavior 

2. Ajzen 

3. Clover 

4. Rook 

5. Kim 

6. Burnett 

7. Impulse buying 

 هاکنندگان در کتابخانهانواع رفتار مراجعه
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زیادی  هایپژوهشیابی یا رفتار اطلاع جویی، شده تحت عنوان رفتار اطلاعریزیدر خصوص رفتار برنامه

بیرانوند، 1393؛ منصوریان و سنگری، 1394؛ مسلمی و فرج پور، 1395( و خارج ؛ 1390)اعظمی، در ایران 

شده انجام (2017، 3حسین و دیگران ;2016، 2حقی، رحمان و اسکای ;2015 ،1هاوا و جاتاناراند)از ایران 

است؛ ولی تاکنون به رفتار برنامهریزی نشده کاربران توجهی نشده است. هرچند مراجعهکنندگان اغلب با 

انگیزه و برنامهریزی قبلی نسبت به استفاده از منابع یا خدمات خاصی به کتابخانه مراجعه میکنند ولی 

همین افراد در هنگام مراجعه و قرار گرفتن در محیط کتابخانه، ممکن است با محرکهایی روبرو شوند که 

آنها را به سمت استفاده از منابع یا خدماتی سوق دهد که از قبل برای آن منابع یا خدمات برنامه و نیتی 

نداشتهاند. متأسفانه علیرغم اهمیت رفتار برنامهریزی نشده، این نوع رفتار از سوی پژوهشگران در محیط 

 کتابخانهها موردتوجه قرار نگرفته است. 

 

 

ها را خدمات در کتابخانه ای یاز منابع اطلاعات نیریزی نشده مراجعرفتار استفاده برنامه یمتعدد عوامل

ایجاد  یطیشراتوان ای میهای کتابخانهدر صورت توجه به این عوامل در محیطکه  دهندیتحت تأثیر قرار م

دیگر عبارت. بهصورت پذیرید هاکتابخانه یعموم ایو  یمنابع و خدمات تخصص استفاده بیشتری ازه کرد ک

با  شودیم یاند ولکم استفاده ایبدون استفاده  یعاد طیهستند که در شرا هادر کتابخانه یخدمات ایمنابع 

این منابع استفاده از  کنندگان،مراجعهریزی نشده توجه به عوامل مؤثر بر رفتارهای برنامهیی ازجمله راهکارها

این عوامل  کرد. یریها شده است، جلوگارائه آن ای هیکه صرف ته یانهیداد و از اتلاف هز شیرا افزایا خدمات 

، «یمنابع انسان»، «یخدمات اطلاعات» ،«یمنابع اطلاعات» ،«یعوامل مرتبط با فناور» ،«یطیعوامل مح»شامل 

 .هستند «یاجتماععوامل »و  «یفرهنگعوامل »، «یفرد هاییژگیو»، «زمان یتیعامل موقع»

، هاو قفسه یوارهاد آمیزییط، دمای محیط، رنگنور موجود در مح یزانمعوامل محیطی کتابخانه ازجمله  

ظاهر و محل  یط، چیدمان،مطبوع و سکوت حاکم بر مح یحهرا، سالن مطالعه در کتابخانه ، وجودقفسه باز نظام

 کنندگانی که مراجعهزماناز طریق  کتابخانه یهاتازه یمعرف و داخل کتابخانه یطیمح ، تبلیغاتهاقرار گرفتن قفسه

ریزی نشده در استفاده از کنند منجر به بروز رفتار برنامهصرف میکتابخانه  یطگذار در محوماندن و گشت یبرا

و  ینوع طراح ی،ظاهر یمایازجمله س یعوامل مرتبط با فناورچنین، گردند. هممنابع و خدمات کتابخانه می

خدمات توسط نظام جستجو،  یامنابع  یرسا یشنهادکتابخانه، پ یتساموجود در وب امکاناتسهولت استفاده از 

 یفناور یوگذار در بسترهاکتابخانه و مرور و گشت یکانال اجتماع یا یتساچندمنظوره در وب یتعامل یغاتتبل

کنندگان که مراجعه یزمان یقاز طرنیز جستجو و...  هاییستمس ی،کانال اجتماع یت،ساکتابخانه مانند وب یاطلاعات

نشده  یزیرمنجر به بروز رفتار برنامه کنندیکتابخانه صرف م یزیکیو ف یمجاز یطگذار در محوماندن و گشت یبرا

 .گردندیدر استفاده از منابع و خدمات کتابخانه م

                                                           
1. Randhawa & Jatana 

2. Haque, Rahman, & SK 

3. Hossain et al 

 هاکنندگان به کتابخانهریزی نشده مراجعهرفتار برنامهعوامل مؤثر بر 
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بع و وجود آسان به منا پذیری، دسترسو متنوع یفیتبا ک اطلاعاتی عرضه منابعمنابع اطلاعاتی شامل 

و متنوع  فیتیبا ک یعرضه خدمات اطلاعاتاز منابع کتابخانه و خدمات اطلاعاتی شامل در استفاده  یلاتتسه

 ی،و علم یصمباحثه تخص یهاروهگ یجادا ی،آموزش یهاکتابخانه ازجمله دوره یجنب هایفعالیتدر کتابخانه، 

رائه خدمات اساعات  افزایش و ارائه بروشور یقاز طر کتابخانه امکانات و خدمات یمعرف ،و... یلمف یشنما

ر هستند. همچنین، ریزی نشده در استفاده از منابع و خدمات کتابخانه مؤثبر بروز رفتار برنامهنیز کتابخانه 

 یامنابع  یراره ساکه کارکنان درب ، اطلاعاتیبرخورد مناسب کارکنان کتابخانههای منابع انسانی ازجمله مؤلفه

 یکه و هایینهادیشکتابدار راهنما در کتابخانه و کمک و پ دهند، و وجودیشنهاد میخدمات کتابخانه ارائه و پ

 نه تأثیرگذار باشد.ابخاریزی نشده در استفاده از منابع و خدمات کتبر بروز رفتار برنامهتواند می دهدیارائه م

نشگاه، دا یطو عادت به مطالعه در مح یخوانکتاب یازجمله جو فرهنگ یعوامل فرهنگعلاوه بر این، 

 یعوامل اجتماعی و خوانحاکم بر خانواده در رابطه با کتاب یفرهنگ یاعتبار و ارزش کتابخانه در جامعه و فضا

ه، مشاهده دانشکد یانه، فاصله کتابخانه تا محل سکونت ازجمله معاشرت با همسالان و دوستان در کتابخا

 یاو  یانوادگها و اختلافات خاستفاده از کتابخانه توسط آن یزانم یادر خصوص نحوه  مراجعان ایررفتار س

در آنها  یناگهانگیری آنی و یمتصم) کنندگانمراجعه یفرد هاییژگیو یقمشکلات موجود در خوابگاه از طر

و  یو بررس نسبت به کتابخانه و خواندن کتاب مثبت ، داشتن احساسخدمات کتابخانه یااستفاده از منابع 

و جستجو  یابیاطلاع های، و مهارتکتابخانه یطدر مح وگذارگشتموجود در کتابخانه،  یتورق منابع اطلاعات

ز منابع و خدمات نشده در استفاده ا یزیر، منجر به بروز رفتار برنامهی(منابع اطلاعات یافتندر آنها  یفرد

 .گردندیکتابخانه م

 

 

و  تیخدمات، از اهم ای یدر استفاده از منابع اطلاعات نیریزی نشده مراجعموضوع رفتار برنامه یبررس

خدمات وجود دارند که  ایمنابع  یتوجه اها، تعداد قابلبرخوردار است؛ چراکه در کتابخانه ییضرورت بالا

نسبت به  ستیبایم هاتابخانهک نیاست؛ بنابرا نیها، استفاده توسط مراجعدهی آناز سازمان ییهدف نها

رسد به نظر می داشته باشند. یآگاه ن،یو خدمات توسط مراجع یبر استفاده از منابع اطلاعات رگذاریعوامل تأث

از منابع  یاریبس ندها استفاده کنخدمات کتابخانه ای ینابع اطلاعاتکاربران فقط در موقع نیاز از م کهیدرصورت

پذیر توجیهها شده است آن یو گردآور هیکه صرف ته یانهیو هز خواهد ماندبدون استفاده ها آنو خدمات 

استفاده  ترغیب کاربران به در جهت نیریزی نشده مراجعاز جنبه رفتار برنامه توانیم ،نیبنابرا نخواهد بود.

ها شده در آنریزیتا در درازمدت به رفتار غالب و برنامه بهره گرفت ایکتابخانه و خدمات یاز منابع اطلاعات

یا میزان  هاکتابخانه نیسطح مطالعه مراجعدر آینده  کهتوان انتظار داشت در چنین شرایطی می. تبدیل گردد

ها به ضرورت دارد تا کتابخانه بنابراین .یابد شیافزاراکز نیز ای از خدمات این مها از طیف گستردهاستفاده آن

ریزی نشده و میزان و برنامه یناگهان یهااستفاده ژهیوبه نیادراک مطلوبی از عوامل مؤثر بر استفاده مراجع

دهی آن سازمان یرا برا یمشخص یهایمشنوع از رفتار رسیده باشند تا بتوانند خط نیتأثیر عوامل گوناگون بر ا

 نمایند. 

 گیرینتیجه
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