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Abstract 

Introduction: The mission of public libraries is to increase reading and promote reading in 

the society, and in addition to common capitals such as human capital, economic capital, etc., 

and it has social capital, which is a cure for the pains of societies, especially developing and 

multicultural societies. Investing in customer loyalty is an effective and beneficial investment 

for service companies. It is important to maintain loyal customers because they ensure the 

repeated use and more use of the library and its services. Although increasing the number of 

users is one of the most important goals of libraries, research has shown that the cost of 

keeping current customers is lower than the cost of attracting new customers. Therefore, what 

is important is to determine the loyalty of library users, which means usage, satisfaction with 

services and planning and taking action to increase it. Because having an efficient library 

with loyal patrons and satisfied with the services provided can facilitate the process of user 

interaction with the library, and as a result, loyal users have positive consequences and many 

benefits for the library. Loyalty measurement has intensified especially now that libraries are 

faced with the challenge of losing clients or reducing their frequency of visits on the one hand 

and the existence of technological communication networks to meet people's information 

needs as an alternative to visiting, on the other hand. Also, despite the vast improvements in 

terms of physical and human resources in the country's public libraries, the issue of the 

audience and the distance of the audience from the library is an issue that we are still facing, 

and the institution of public libraries should have proper planning in the field of customer 

communication, audience attraction, service marketing and increasing user loyalty. 

Therefore, in this research, the effect of social capital of librarians on the loyalty of members 

is investigated with regard to the mediating role of social responsibility of public libraries in 

order to determine whether the social capital of librarians and the social responsibility of 

public libraries simultaneously have a place in explaining the increase in loyalty of members 

based on theoretical modeling and its analytical measurement. 

Methodology: The present research is a descriptive-survey of a quantitative type and in terms 

of the relationship between the variables of the research, it is of a causal type. The statistical 

population included all members of the library and 127 librarians working in public libraries 

of Markazi Province. Sample size was measured using Cochran's stratified sampling method; 
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It was calculated for the limited society (librarians) equal to 95 people and the unlimited 

society (library members) equal to 384 people. To measure social capital from the 

questionnaire of 24 questions of Nahapiet and Ghoshal (1999) with three dimensions 

(cognitive, relational and structural) (α=0.805), social responsibility from the questionnaire 

of Carroll (1991) in the form of 28 items with four components: economic responsibility, 

responsibility legal, ethical responsibility and social responsibility (α=0.791) and member 

loyalty from Caruana's customer loyalty scale (2002) with 21 items in ten dimensions 

(customer loyalty to the service provider; overall service quality; service costs; service receipt 

time; evaluation difficulty service; service provider's special knowledge about customers; 

information search cost; service provider stability; service geographic distance estimation 

and service quality performance scale) (α=0.766) were used. SPSS version 25 and Lisrel 

version 8.8 software were used for data analysis and structural equation modeling (SEM) was 

used to test research hypotheses. 

Findings: The results show that the correlation coefficient of librarians' social capital with 

the social responsibility of libraries and the loyalty of library members is 0.558 and 0.537, 

respectively, and the correlation coefficient between the social responsibility of libraries and 

the loyalty of library members is 0.508, which is positive and significant. (P<0.001). The 

average answers for three research variables were determined to be higher than the average 

of the questionnaire (score 3). Also, the RMSEA index was equal to 0.068 and it is less than 

the threshold of 0.08 and the ratio of Chi-square to the degree of freedom is equal to 1.41 and 

it is less than the threshold of 3. Also, the GFI and AGFI indices are equal to 0.94 and 0.91, 

respectively, which show favorable values, in addition, the factor loadings are also at a 

suitable level for all items (T>1.65); Therefore, the fit indices of the model are also at a 

suitable and acceptable level and the research model is confirmed. So that it can be said that 

the social capital of librarians has a positive and significant effect on the social responsibility 

of public libraries and the loyalty of library members, and the social responsibility of public 

libraries has a positive and significant effect on the loyalty of library members. On the other 

hand, it was found that the greatest effect is related to the influence of librarians' social capital 

on the social responsibility of public libraries. 

Discussion and Conclusion: As one of the influential institutions in the society, public 

libraries have a prominent role in the production of social capital for different societies, and 

in principle, one of the main goals of creating and establishing these libraries in societies can 

be interpreted in order to highlight this role. With regard to the purpose of investigating the 

effect of social capital of librarians through the mediating role of social responsibility of 

libraries on the loyalty of members of public libraries in central province, a model was 

proposed in the field of the relationship between key variables and confirmed after analysis. 

Strengthening the intensity of loyalty through librarians' attention to the library's social 

responsibility is very important. The social responsibility of libraries makes customers loyal 

to the library and return to the library will have positive effects on the growth and 

development of books and reading. Paying more attention to the customer, compared to 

paying more attention to profit, brings more sustainable profits to organizations. Also, 

libraries that are active in fulfilling social responsibility achieve a good image of the library 

and positive experiences among members, and accordingly, they attract their satisfaction and 

increase the offer of library membership to others. 

Keywords: Social Capital, Membership Loyalty, Social Responsibility, Librarians, Public 

Libraries. 
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  تیمسئول یانجی اعضا با توجه به نقش م  یکتابداران بر وفادار  یاجتماع  ه یسرما  ریتأث

 ی عموم   یها کتابخانه  یاجتماع
 

  یاکبر بهمن
 bahmani@pnu.ac.ir (، مسئول  سنده ینو )  رانینور، تهران، ا امیدانشگاه پ یدولت تیریمدگروه  ،اریاستاد

  نید یمهرداد س دیس
 رانیا ،یاستان مرکز یعموم یها اداره کل کتابخانه ،یشناسکارشناس ارشد علم اطلاعات و دانش  ،ییاجرا تیر یارشد مد کارشناس

 

 1402/ 03/ 31 تاریخ انتشار: 08/1401/ 18: رشیپذ خیتار    1400/ 04/ 14:یبازنگر خیتار 1399/ 02/ 05: افتیدر خیتار

 ت یمسئول  یانجیاعضا با توجه به نقش م  یکتابداران بر وفادار  یاجتماع  هیسرما  ری(. تأث1402مهرداد. )   دی, سنیدیس  ؛, اکبریبهمن  استناد: 

 doi: 10.22067/infosci.2023.24127.0 .   24-43, (1)13, یو اطلاع رسان ی. پژوهشنامه کتابداریعموم یهاکتابخانه  یاجتماع
 

 چکیده
به مقدمه: نهاد  کتابخانه عمومی  افراد جامعه،  رسان درصورتیاجتماعی خدمتعنوان  انتظار  ارائه خدمات مورد  با  بتواند  که 

اعی موفق خواهد بود، بر  عنوان مرکز اجتماع محلی مطرح شود در ایجاد و توسعه سرمایه اجتماعتماد آنها را جلب نموده و به

گری مسئولیت  افزایش وفاداری اعضا با واسطهپژوهش حاضر با هدف بررسی تأثیر سرمایه اجتماعی کتابداران بر   این اساس

 شده است.  ها انجاماجتماعی کتابخانه

ها و ضای کتابخانه پژوهش حاضر از نوع توصیفی، پیمایشی با رویکرد کمی است. جامعه آماری شامل تمامی اع  شناسی: روش 

 و  نفر   95صورت تصادفی ساده، برای کتابداران، نمونه به بود.  های عمومی استان مرکزی  نفر از کتابداران شاغل در کتابخانه   127

پذیری (، مسئولیت 1998ها از پرسشنامه ناهاپیت و گوشال )شد. برای گردآوری داده  نفر محاسبه   384برای اعضای فعال کتابخانه،  

اس نسخه اس پی افزارهای اس م نر  ها از( استفاده شد. برای تحلیل داده 2002( و وفاداری مشتری کاروانا ) 1991عی کارول ) اجتما 

 شد. ساختاری استفاده  معادلات  سازی مدل  روش  از  پژوهش  های فرضیه  آزمون  برای  و   8/ 8و لیزرل نسخه    25

گیری تحلیل ل اندازهرو نتایج اجرای مداسبی برخوردار بود، ازاینکه مدل پیشنهادی پژوهش از برازش منازآنجایی ها:یافته 

ها و وفاداری اعضا، مدل مفهومی پژوهش را تأیید کرد. همچنین  تابداران، مسئولیت اجتماعی کتابخانهمسیر سرمایه اجتماعی ک

بر مسئولیت اجتم برازش لازم و اثرگذاری و پیش بر  اعی کتابخانهبینی اثربخشی سرمایه اجتماعی کتابداران  ها و نقش آنها 

 افزایش وفاداری اعضا وجود دارد. 

های عمومی بر وفاداری اعضا  اداری بین سرمایه اجتماعی کتابداران و مسئولیت اجتماعی کتابخانهارتباط معن   :گیرینتیجه

ها  لیت اجتماعی کتابخانهتلاش در جهت معرفی و شناسایی جایگاه سرمایه اجتماعی کتابداران و مسئو وجود دارد، درنتیجه

 توجهی است.اهمیت قابلهای عمومی دارای  در تقویت و افزایش وفاداری اعضا در کتابخانه

 های عمومی سرمایه اجتماعی، وفاداری اعضا، مسئولیت اجتماعی، کتابداران، کتابخانه ها:کلیدواژه
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 مقدمه 

به  بنا که اطلاعاتی منابع از متشکل  جمعی حافظه هایه گنجین مثابهبه عمومی هایکتابخانه

آنتعریف یکارکردها  و فرهنگی  رسانی،اطلاع اجتماعی، گذاریسیاست  آموزشی، کارکردهای با شده 

 از فراتر ایوظیفه  هستند مطرح اجتماعی نهادی عنوانبه و کنندمی خدمت ارائه افراد یتمامبه اقتصادی

-Ghafari)  است آن اجتماعی اثرگذاری به وظیفه دارند و این نوع کارکردها، ناظر زشآمو و رسانیاطلاع  امر

Ghadir & Shaghaghi, 2010)عه و ترویج خواندن در جامعه های عمومی افزایش مطال. رسالت کتابخانه

های انسانی، اقتصادی و غیره دارای سرمایه اجتماعی بوده  سرمایههای رایج مانند است و در کنار سرمایه

  ، توسعه و چند فرهنگی است. درواقع سرمایه اجتماعیخصوص جوامع درحال که علاج دردهای جوامع، به

 . است ت به ساختارها و کنشگران آن جامعهروابط میان افراد در جامعه و دیدگاه افراد نسب

 هایشرکت برای سودمندی و اثربخش گذاریسرمایه مشتریان، اریوفاد حوزه در گذاریسرمایه

و موفقیت هر سازمانی وابسته به مشتریان آن است و    (Zaviyar et al., 2012)آید  می حساببه   خدماتی

.  (Rowley, 2000) ریان و منافعی که آنها از سازمان انتظار دارند، مفهوم اصلی بازاریابی است  شناخت مشت

 (Makkizadeh & Mirghafoori, 2011)  عنوان سازمان از اصل بازاریابی مستثنا نیستندها نیز بهکتابخانه

ارائه در راستای برطرف  هایی برای تحول در خدمات قابلها نیازمند طراحی شیوه و بر این اساس کتابخانه

؛ که با توجه به سنجش میزان وفاداری مراجعان به (Shapuri, 2008)کردن نیازهای جامعه خود هستند  

 توان به جذب، نگهداری و بهبود فرآیندهای کاری آنان کمک شایانی کرد. ها میکتابخانه

کند که رضایت مشتری نقش میانجی در اثر کیفیت خدمات بر وفاداری مشتری ایفا  نا بیان میکاروا

رضایت مشتری بر وفاداری خدمت اثرگذار است و کیفیت   دیگر کیفیت خدمات از طریقعبارتکند؛ بهمی

می محسوب  مشتری  رضایت  برای  مهمی  ورودی  بُعخدمات  ده  کاروانا  اساس  این  بر  وفاداری شود.  د 

خدمات؛   های( هزینه3خدمات؛   کلی ( کیفیت2خدمات؛   کنندهارائه  به مشتری  ( وفاداری1شناسایی کرد:  

 درباره خدمات دهندهارائه ویژه ( دانش6خدمات؛   عملکرد ارزیابی ( دشواری5خدمات؛   دریافت ( زمان4

(  10  خدمات؛  یاییجغراف مسافت ( تخمین9خدمات؛   ( پایداری8اطلاعات؛   جستجوی ( هزینه7مشتریان؛  

( پیامدهای افزایش وفاداری 2008)  1(. به اذعان پاسکرتCaruana, 2002خدمات ) کیفیت عملکرد مقیاس

تر شتری و هزینه پایینهای جذب مای خدماتی شامل افزایش درآمد، کاهش هزینههمشتری در سازمان

 . (Nainggolan & Handoyo, 2019)شود تکرار خرید خدمات است که باعث سودآوری بیشتر می

های دیگر و آزادی در آن هستند و در یک  رای انتخاب وفاداری واقعی زمانی است که مشتریان، دا

ون و  . پژوهش هرن(Jones & Sasser, 1995) مانند  های محکم باقی میبازار رقابتی شدید، همانند صخره

 
1. Paskert 
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کیرن و   اعتقاد    به.  ( نشان داد وفاداری مشتریان، عاملی مهم و مؤثر در بازگشت آنان است2010)  1آلتمن 

حفظ مشتریان وفادار مهم است چون باعث تضمین تکرار استفاده و استفاده بیشتر   ( 2010)  2دیجیلیت 

می آن  خدمات  و  کتابخانه  استفاده  .شونداز  تعداد  افزایش  مهمکنندگان،  هرچند  از  اهداف  یکی  ترین 

ها نشان داده است که هزینه حفظ مشتریان فعلی، از هزینه جذب مشتریان جدید  پژوهشهاست،  کتابخانه

ترین منافع مشتریان قدیمی، این است که . از طرفی، بنا به گفته گوپتا از مهم(Minor, 2001)تر است  کم

 ,Gupta)نه عمل کرده و استفاده از آن را به دیگران نیز توصیه کنند  توانند در نقش مُبلّغ برای کتابخامی

افزایش تعداد استفاده. این مشتریان می(2003 کنندگان از خدمات کتابخانه نیز کمک کنند.  توانند به 

جای مطرح کردن آن در جراید  انه راضی نباشند بهها، زمانی که از خدمات کتابخ مشتریان وفادار کتابخانه

 .(Oh, 2003)کنند سوم اشخاص تعریف میهای مسئول، آن را برای یکرسمی یا نزد مقام

بندی نمود؛ یک  توان به دو گروه طبقهبا در نظر گرفتن مفهوم وفاداری، مراجعان کتابخانه را می

کنند و به خدمات آن وفادار استفاده میطور مستمر از کتابخانه و امکانات آن  گروه افرادی هستند که به

از کتابخانه استفاده می یا نیاز  و در صورت نیاز نداشتن کنند  هستند. گروه دیگر، در مواقع ضرورت و 

بازنمی به کتابخانه  کاربران کدوباره  وفاداری  تعیین  است،  اهمیت  آنچه حائز  بنابراین  به گردند.  تابخانه 

خدمات    یمعن از  رضایت  برنامهاستفاده،  بهو  اقدام  و  داشتن ریزی  چراکه  است.  آن  افزایش  منظور 

تواند فرآیند تعامل کاربر با کتابخانه شده میات ارائه ای کارآمد با مراجعان وفادار و راضی از خدمکتابخانه

پیامدهای مثبت   و منافع زیادی را برای کتابخانه به همراه را تسهیل نماید و درنتیجه کاربران وفادار، 

 . (Haddadian et al., 2012)داشته باشند 

عنوان یک سازمان موجب افزایش  ها بهنیز معتقد است اهمیت وفاداری مراجعان به کتابخانه  3هارت

گیری مداوم آنها و تبلیغ کلامی درباره  ها شده و از طریق مراجعه و بهرهمراجعان دائمی کتابخانهتعداد  

شود؛ بنابراین در ارتقای موقعیت ها نیز فراهم میوری در این نوع از سازمانتوسعه بهره  ها، امکانکتابخانه

ها با چالش  ل حاضر که کتابخانهویژه در حااساسی دارد. سنجش وفاداری بهها در جامعه نقش  کتابخانه

منظور فناورانه بههای ارتباطی  سو و وجود شبکهاز دست دادن مراجعان یا کاهش تکرار مراجعه آنها از یک

به افراد  اطلاعاتی  نیازهای  شده تأمین  مواجه  مراجعه  برای  جایگزینی  است عنوان  شده  تشدید  اند، 

(Kashvari & Abdollahi, 2013)  وجود با  همچنین  نیروی پیشرفت.  و  فیزیکی  ازلحاظ  های گسترده 

موضوعی است  های عمومی کشور اما مسئله مخاطب و دور بودن مخاطب از کتابخانهانسانی در کتابخانه

کتابخانه نهاد  و  هستیم  مواجه  آن  با  همچنان  باید  که  عمومی  جذب   ۀنیدرزمهای  مشتری،  با  ارتباط 

 .ریزی مناسبی داشته باشدی کاربران برنامهمخاطب، بازاریابی خدمات و افزایش وفادار

 
1. Hernon & Altman 

2.  Kiran & Diljit 

3. Hart 
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داشته باشد،   رسد مسئولیت اجتماعی در قبال اعضا و جامعه در افزایش وفاداری اعضا نقش به نظر می 

یزدانی  هاییافته   که ی طور به  اکبری 2020)   1بیاتی صداقت، سرداری و  )  2(؛   3(؛ مهنانی 2019و همکاران 

  7( و گوپتا2005)   6بوسکه  و  کرسپو  سالمونز،(؛  2009)   5(؛ گائو2010)   4ی تومنوآی روچاناک   و  اونلاور(؛  2018) 

 تماعی بر وفاداری اعضا بود.داری متغیر مسئولیت اج حاکی از تأثیر مثبت و معنی (  2003) 

 جامعه است رفاه به کمک منظوربه سازمان تعهدات به معنی طورکلیبه سازمان اجتماعی مسئولیت 

 به خود های قانونیمسئولیت  از بیش پاسخگویی و هافعالیت باید وکارهاکسب  که دارد تأکید امر ینا بر و

 . (Kahreh et al., 2014)باشند  شتهاد مشتریان و کنندگانتأمین کارکنان، داران،سهام

 اقتصادی، مسئولیت شامل است شده توسط کارول پیشنهاد که اجتماعی مسئولیت بندیتقسیم

 . (Carroll, 1979)است  بشردوستانه و اخلاقی قانونی،

 Mandhachitara)گیرد می قرار اقتصادی مدنظر اقدامات و هافعالیت آن اقتصادی: در مسئولیت .1

& Poolthong, 2011) ؛ 

 رفتار به توجه با را چیزهایی چه جامعه که کندمی تعیین قانونی قانونی: مسئولیت مسئولیت .2

 ؛(Sobhani et al., 2021)داند می مهم هامناسب سازمان

کنند می وادار است منصفانه و درست که چیزهایی انجام به را سازمان اخلاقی: مردم، مسئولیت .3

(Mattila, 2009)؛ 

 که است اضافی و رفتارهای هافعالیت  به پرداختن به ربوطداوطلبانه )بشردوستانه(: م مسئولیت .4

 فرهنگی، اقدامات یا مختلف جامعه هایگروه برای منابع تسهیم قبیل از پسنددمی را آن جامعه

 پیشنهاد خود تحقیق آخرین در حقوق. البته کارول بهبود و آموزش قبیل از کارکنان منافع بهبود

 . (Galbreath, 2010) جایگزین شود  بشردوستانه بُعد با ه(،داوطلبان آخر )بُعد کند موردمی

کننده در افزایش وفاداری اعضا دارد و در این  رسد متغیر سرمایه اجتماعی نقشی تعیینبه نظر می

(؛ محمد، مهادی 2019)  9و رجبی   (؛ صادق وزیری و سبحانیان2020و همکاران )  8میر  هایزمینه پژوهش

  آذر، و    (2016)  12(؛ ایرج نقندر و رضایی صوفی 2016)  11مشک یش  و  ولیآک  وروک،(؛ ی2017)  10و حسین 
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بر تأثیر(  2016)  1ی جنان  و  فرخ اجتماعی  سرمایه  کتابخانه وفاداری مستقیم  دادند.  نشان  را  های اعضا 

 سروکار اغلب با جامعه عمومی مخاطب محور هستند که هایسازمان از  اجتماعی نهادی عنوانمومی بهع 

با خود، شغل ضرورت  بر بنا هم دارند. کتابدار بین  ارتباط در کاربران  پیوسته  رابطه مثبتی  اغلب  است. 

 زمینۀ  اجتماعی، سرمایۀ هایمؤلفه  دارد و وجود اجتماعی کتابداران موقعیت ها وکتابخانه خدمات کیفیت

 .(Fahimnia & Mantagh, 2014)کند  را فراهم می مخاطب و کتابخانه بین اعتماد ایجاد

al.,  Dayani et)شود ریف میوسیله کارکرد آن تعدارد که سرمایه اجتماعی به« اظهار می2»کلمن

 هایشبکه  افراد بین روابط از طریق که داندمی منابعی مجموعه را اجتماعی سرمایه نیز 3. پاتنام (2012

متقابل و اجتماعی دیدگاه  (Shiani & Ahmadpour, 2017)شود  می تولید اعتماد و هنجارهای  از   .

  یدسترس و ناشو بالقوه موجود در درون، قابل اجتماعی جمع منابع بالفعل »ناهاپیت و گوشال«، سرمایه

های مختلف سرمایه اجتماعی را  از شبکه روابط یک فرد یا اجتماعی است. آنان با رویکرد سازمانی جنبه 

 طبقه جای دادند:در سه

های معانی  ها و منظومهنده مظاهر، تعبیرها، تفسیرکن. عنصر شناختی: به منابعی اشاره دارد که فراهم1

اند از: زبان و کدهای مشترک و  های این بُعد عبارتترین جنبه هاست. مهمرک در میان گروهمشت

 های مشترک. حکایت

سبب سابقه تعاملاتشان  کننده نوعی روابط شخصی است که افراد با یکدیگر بهای: توصیف . عنصر رابطه2

 ها و انتظارها. الزام ز: اعتماد، هنجارها، هویت،اند اند و ابعاد آن عبارتکنبرقرار می

های بین افراد اشاره دارد؛ یعنی شما به چه کسانی و چگونه . عنصر ساختاری: به الگوی کلی تماس3

مهم دارید.  جنبه دسترسی  عبارتترین  عنصر  این  روابط  های  پیکربندی  گروهی،  روابط  از:  اند 

 . (Nahapiet & Ghoshal, 1998)مان مناسب گروهی و ساز

توانیم وفاداری  های خدماتی مسئله این است که چگونه میدلیل اهمیت حفظ مشتریان در سازمانبه

به شرکت را  اتفاق مشتریان  افزایش دهیم.  وفاداری دارد وجود نظریهای خدماتی   هایسازمان در که 

ها، به ته کتابخانهاست و درگذش ترآسان محور کالا مؤسسات با مقایسه در اغلب هاکتابخانه مانند خدماتی

های تجاری با هم رقابت نداشتند و نگران وفاداری مشتریان نبودند؛ اما امروزه، با افزایش  گونۀ سازمان

ها باید نگران وفاداری مشتریان کننده منابع اطلاعاتی غیر رایگان و رایگان، کتابخانهتعداد مجاری ارائه 

. پرداختن به موضوع وفاداری مشتریان به کتابخانه بسیار بااهمیت (Rowley & Dawes, 1999) خود باشند  

عنوان رقبای منابع کتابخانه،  شود؛ زیرا مجاری اطلاعاتی دیگری )مانند موتور جستجوی گوگل( بهتلقی می

 .(Kiran & Diljit, 2011) شوند پذیرتر میتر و دسترسدهروز گسترروزبه 
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خکتابخانه رقابتی  مزیت  بتوانند  باید  پایدار  توسعه  به  رسیدن  برای  اکنون  از  ها  استفاده  با  را  ود 

سوی موفقیت بردارند.  هایی محکم بههای وفاداری مشتریانشان در دنیای امروز حفظ کنند و گامارزش 

شناختی،  تر از جمعیت رسانی در شناخت مراجعان نیاز به تحلیل دقیق )دقیقها و مراکز اطلاعکتابخانه

عنوان هدفی جداگانه حرکت هر مشتری به شناختی و سبک زندگی( دارند و باید در جهت رفتار  روان 

. علت نیاز به این تحلیل، فواید مشتریان برای کتابخانه است.  (Amini & Pashootanizade, 2016)کنند 

حفظ مشتریان وفادار مهم است زیرا سبب تضمین تکرار استفاده و استفادۀ بیشتر از کتابخانه و خدمات 

گردد هزینۀ حفظ مشتریان فعلی  . همچنین وفاداری اعضا موجب می(Kiran & Diljit, 2011) شود  آن می

 . (Minor, 2001)از هزینۀ جذب مشتریان جدید کمتر باشد 

پژوهش   پیشینه  تأثیر همبررسی  با  رابطه  و  در  اعضا  وفاداری  اجتماعی،  سرمایه  متغیر  سه  زمان 

بر  اجتماعی  تأثیر سرمایه  با  رابطه  در  اما  نشد؛  پژوهشی مشاهده  پیشینه  اجتماعی در هیچ  مسئولیت 

نشان    (2012)  2( و طالقانی، نرگسیان و گودرزی2015)  1مجیبی و نبوی  های اعی یافتهمسئولیت اجتم

مسئولیت  و  اجتماعی  سرمایه  بین  که  معنیداد  رابطه  اجتماعی  همچنینپذیری  دارد.  وجود   داری 

 دارای  ساختار این در افراد هر اندازه در پژوهش خود بیان نمودند   (2016)  3جهانگیری، سردارنیا و علیزاده

 .بود خواهد بیشتر آنان اجتماعی مسئولیت بالاتری باشند، اجتماعی سرمایۀ

نتایج پژوهش (؛  2020میر و همکاران )  هایدر رابطه با تأثیر سرمایه اجتماعی بر وفاداری اعضا، 

( همکاران  و  وزیری  )2019صادق  همکاران  و  یوروک  )2017(؛  همکاران  و  محمد  و  2017(؛  آذر  و   )

 سه نیب همچنین دارد و بر وفاداری معناداری تأثیر اجتماعی سرمایه که دادند نشان(  2016ران )همکا

 دارد. وجود مثبتی معنادار رابطه مشتریان وفاداری و ایرابطه  و شناختی ساختاری، سرمایه بعد

یافته اعضا،  وفاداری  بر  اجتماعی  مسئولیت  تأثیر  پژوهش  پیشینه  و    هایپیرامون  صداقت  بیاتی 

(؛ گائو 2010ی )تومنوآیروچاناک  و  اونلاور(؛  2018(؛ مهنانی )2019(؛ اکبری و همکاران )2020همکاران )

تأثیر مستقیم و معنادار مسئولیت اجتماعی بر   (2003( و گوپتا )2005(؛ سالمونز و همکاران )2009)

نشان (  2014)  4انیفیو شریلی، نورائی  خل  وفاداری مشتری را تأیید کردند. این در حالی است که پژوهش 

قانونی و اخلاقی بر وفاداری عوامل   داد که از میان چهار بعد هرم مسئولیتی کارول، سه بعد اقتصادی،

 شردوستانه تأثیر معناداری را بر وفاداری نشان نداد. توزیع تأثیرگذار است؛ اما بعد ب

 تعیین سطح وفاداری مشتریان در مربوط  عوامل تبیین برای  زیادی هایتلاش  پژوهشگران  اگرچه 

 دخیل وفاداری اعضا کتابخانه شناسیسبب  در که عواملی از شماری به جامع ایگونهبه  تاکنون اما اند،کرده

 این به دیگری متغیرهای با و دیگر جهات از و کم بسیار یا و است نشده پرداخته زمانطور هم به هستند
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 تر عمیق  و تردقیق شناخت  به تعیین وفاداری مشتریان به چندعاملی رویکرد  است. شدهپرداخته موضوع  

 این در لذا گشاید؛می حوزه این اندیشمندان روی بر را روشنی یهاقو اف  انجامدمی سطح وفاداری اعضا

میانجی مسئولیت اجتماعی  تأثیر سرمایه اجتماعی کتابداران بر وفاداری اعضا با توجه به نقش   پژوهش

 آیا شود مشخص تحلیلی آن سنجش و نظری سازیمدل پایه بر تا شودبررسی می  های عمومی کتابخانه

اجتماعی   اجتماعی کتابخانهکتابداران و مسئسرمایه  عمومیولیت   در جایگاهی زمانهم صورتبه  های 

 دارند؟  افزایش وفاداری اعضا تبیین

 وهش حاضر عبارت است از:پژ هایبر این اساس فرضیه

کتابداران سرمایه اصلی: فرضیه کتابخانه میانجی نقش طریق از اجتماعی  اجتماعی   بر هامسئولیت 

 .دارد داریمعنی تأثیر های عمومی استان مرکزیتابخانهاعضای ک وفاداری

 های عمومی استان مرکزیکتابخانه مسئولیت اجتماعی بر اجتماعی کتابداران سرمایه اول: فرعی فرضیه

 .دارد داریمعنی تأثیر

 های عمومی استان مرکزیاعضای کتابخانه وفاداری  بر اجتماعی کتابداران سرمایه دوم: فرعی فرضیه

 .دارد داریمعنی رثیتأ 

 های عمومی استان مرکزیاعضای کتابخانه وفاداری بر هامسئولیت اجتماعی کتابخانه سوم: فرعی فرضیه

 .دارد داریمعنی تأثیر
 

 روش پژوهش 

پژوهش حاضر بر مبنای هدف از نوع پژوهش توصیفی ـ پیمایشی و بر مبنای روش از نوع کمی و  

پذیری است. در پژوهش حاضر متغیرهای مسئولیت  علی نوع ش ازوهپژ متغیرهای بین ارتباط حیث از

به اجتماعی  و سرمایه  و  اجتماعی  متغیر مستقل  بهمثابه  اعضا  وابسته موردبررسی  وفاداری  متغیر  مثابه 

های  نفر از کتابداران شاغل در کتابخانه  127قرارگرفته است. جامعه آماری شامل تمامی اعضای کتابخانه و  

است نمونه عمومی  بود.  مرکزی  به  ان  پژوهش،  با  آماری  نمونه  حجم  شد.  انتخاب  ساده  تصادفی  صورت 

)کتابداران( برابر  محدود (؛ برای جامعه05/0ای کوکران با خطای مجاز )بقه گیری طاستفاده از روش نمونه 

 شد. نفر محاسبه  384)اعضای کتابخانه( برابر با  نامحدود جامعه و نفر  95با 

 ها با استفاده از پرسشنامه بود. برای سنجش سرمایه اجتماعی از پرسشنامهداده  ریآوروش جمع 

ای درجه گویه است استفاده شد و با استفاده از مقیاس پنج  24  رندهیربرگکه د  (1998)  1ناهاپیت و گوشال 

 گویه(  9 بعد ساختاری گویه و  12ای  بعد رابطه گویه،  3  سرمایه اجتماعی )بعد شناختی بعد لیکرت سه 

گویه   28در قالب    (Carroll, 1991)پذیری اجتماعی از پرسشنامه  گیری مسئولیت برای اندازه   .سنجدمی را
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گویه،   7ای لیکرت استفاده شد. این پرسشنامه دارای چهار مؤلفه: مسئولیت اقتصادی  درجه با مقیاس پنج

گویه است. برای سنجش    7گویه و مسئولیت اجتماعی    7گویه، مسئولیت اخلاقی    7مسئولیت قانونی  

ای گونهگویه استفاده شد. این پرسشنامه به  21با    (2002)  1کاروانا  ری مشتریضا از مقیاس وفاداوفاداری اع 

خدمات  کنندهارائه  به  مشتری ای لیکرت ده بعد شامل )وفاداریدرجه تفکیکی و با استفاده از مقیاس پنج

 اریگویه؛ دشو  1مات  دخ دریافت گویه؛ زمان  1خدمات   هایگویه؛ هزینه  2خدمات   کلی گویه؛ کیفیت  2با  

اطلاعات  جستجوی گویه؛ هزینه  3مشتریان   درباره خدمات دهندهارائه  ویژه  گویه؛ دانش  2خدمات   ارزیابی

پایداری  1 تخمین  3کننده خدمات  تأمین گویه؛  مقیاس  1خدمات   جغرافیایی مسافت گویه؛  و   گویه 

 دهد. گویه( را موردسنجش قرار می 5خدمات  کیفیت عملکرد

ناهاپیت  سرمایه اجتماعی از   هایپرسشنامه اولیه مدل، چون چهارچوب تدوین از پس پژوهش نای در

(  2002)  کاروانا و وفاداری مشتری از  (  1991)  2کارول  پذیری اجتماعی ازمسئولیت  (، 1998)  و گوشال

 ید،اتاس از تن چند است و پس از مشورت با محققین قرارگرفته مورداستفاده نیز پیشین هایپژوهش در

 پیشنهادهای و انتقادی شناسی، نظراتهای مدیریت و علم اطلاعات و دانشرشته  کارشناسان و خبرگان

 پرسشنامه دارای  گفت توانمی متخصصان گردید و با توجه به تأیید اعمال پرسشنامه در آنان اصلاحی

 است.  محتوایی روایی

 . پایایی متغیرهای پژوهش1جدول 
 ضریب آلفای کرونباخ هاگویه د تعدا تعداد شاخص  متغیر

 805/0 24 3 سرمایه اجتماعی کتابداران 

 766/0 21 10 وفاداری اعضا 

 791/0 28 4 ها مسئولیت اجتماعی کتابخانه

 تمامی برای آمدهدستبه کرونباخ آلفای دهد که میانگین( نشان می1آمده در جدول )دستنتایج به

 است.  پرسشنامه مطلوب  پایایی دهندهنشان  که تاس( 7/0از ) بالاتر پژوهش متغیرهای

ها از  های آماری این پژوهش در دو سطح توصیفی و استنباطی انجام شد. برای تحلیل دادهروش

 روش از پژوهش هایفرضیه  آزمون برای و  8/8نسخه    4و لیزرل  25نسخه    3اس اسپیافزارهای اسنرم

 . دش استفاده( SEM) 5ساختاری معادلات سازیمدل
 

 هایافته

 5 هااعضای کتابخانه برای و سؤال 5 برای کتابداران نمونه شناختیجمعیت  وضعیت سنجش برای

 
1. Caruana 

2. Carroll 
3. SPSS 

4. lisrel 

5. structural equation modeling 
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درصد    2/58پاسخگو،    89بین   کتابداران از نمونه در که دهدمی نشان ( 2نتایج جدول )  .شد مطرح سؤال

د مربوط به گروه سنی  درص  7/54پاسخگویان با  درصد مردان هستند و بیشتر    8/41پاسخگویان زنان و  

درصد پاسخگویان   2/23درصد پاسخگویان متأهل و    8/76سال هستند. از جانب دیگر    40الی    31ین  ب

ازنظر سابقه کار بیشتر   تیدرصد از پاسخگویان کارشناسی بود. درنها   5/63مجرد بودند. میزان تحصیلات  

 سال سابقه کار داشتند.  15تا  10درصد(، بین  4/45پاسخگویان )
 شناختی نمونه. خصوصیات جمعیت 2جدول  

ن 
ارا

بد
تا

ک
 

 درصد سطوح  متغیر

نه
خا

تاب
ی ک

ضا
اع

 ها 

 درصد سطوح  متغیر

 جنسیت
 2/58 زن 

 جنسیت
 2/62 زن 

 8/37 مرد 8/41 مرد

 سن 

 1/23 سال  21-30

 سن 

 4/53 سال  20کمتر از 

 9/25 سال  30-21 7/54 سال  31-40

 1/10 ال س  40-31 9/15 سال  41-50

 6/6 سال  50-41 3/6 سال و بالاتر  51

 تأهل
 4 سال و بالاتر  51 2/23 مجرد 

 8/76 متأهل 
 تأهل

 3/71 مجرد 

 تحصیلات 

 7/28 متأهل  7/2 دیپلم

 3/9 کاردانی 

 تحصیلات 

 8/32 زیر دیپلم 

 2/40 دیپلم 5/63 کارشناسی 

کارشناسی ارشد  

 و بالاتر 
 8/9 کاردانی  5/24

 سابقه کار 

 5/13 کارشناسی  8/7 سال  5کمتر از 

 2/19 سال  10 -5
کارشناسی ارشد و  

 بالاتر 
7/3 

 4/45 سال   15- 10
 دفعات 

 مراجعه به 

 کتابخانه 

 5/25 روزانه 

 8/38 هفتگی 20 سال  15-20

 6/24 بار یکروز   15 5 سال  20-25

 1/11 ماهانه  6/2 سال  25بیشتر از  

درصد    2/62پاسخگو، جنسیت زنان با    384بین   ها ازاعضای کتابخانه نمونه ( در2مطابق جدول )

 3/71 و حدود دهندمی تشکیل سال  20زیر   افراد درصد را   4/53درصد است.    8/37بیشتر از مردان با  

درصد از   73درصد پاسخگویان متأهل بودند. ازلحاظ تحصیلات تقریباً    7/28درصد پاسخگویان مجرد و  

 دهند. می ها را دیپلم و زیر دیپلم تشکیلاعضای کتابخانه

 متغیرها توصیفی هایشاخص در آمار استنباطی برای سنجش نرمال بودن متغیرهای پژوهش از
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 کند می ( پیشنهاد2015)  1شود. کلاین می استفاده کشیدگی  و استاندارد، چولگی انحراف میانگین، شامل

های متداول در بررسی مفروضه نرمال یکی از ملاک .باشد  نرمال باید متغیرها توزیع یابی علیّ،مدل در  که

و ضریب کشیدگی    3های چولگی و کشیدگی است. قدر مطلق ضریب چولگی کمتر از  بودن محاسبه آماره

تمامی متغیرهای   که یی( ازآنجا3است. بر اساس مندرجات جدول )ملاک نرمال بودن متغیرها    10کمتر از  

تر از  و دارای قدر مطلق ضریب کشیدگی کوچک 3تر از ضریب چولگی کوچک وهش دارای قدر مطلق پژ

 بود. برقرار متغیری تک بودن یعنی نرمال علیّ یابیمدل فرضپیش هستند، بنابراین این 10

ی پژوهش های توصیفی متغیرها. شاخص3جدول   

 کشیدگی  چولگی متغیرها

 - 19/0 - 17/0 سرمایه اجتماعی کتابداران 

 73/0 11/0 ها مسئولیت اجتماعی کتابخانه

 68/0 15/0 وفاداری اعضا 

  یابی معادلهکارگیری رویکرد متغیرهای مکنون در الگوی مدلهای بهشرطیکی از پیش  کهییازآنجا

نیز  پژوهش،  متغیرهای  بین  همبستگی  است،  پژوهش  متغیرهای  میان  همبستگی  وجود  ساختاری 

 شده است. ( ارائه4رفت. ضریب همبستگی بین تمامی متغیرهای پژوهش، در جدول )موردبررسی قرار گ
نگین، انحراف معیار و همبستگی متغیرهای پژوهش . میا4جدول    

 3 2 1 انحراف استاندارد  میانگین  متغیرها

 - - 1 54/0 178/3 سرمایه اجتماعی کتابداران 

 - 1 558/0** 63/0 08/3 ها مسئولیت اجتماعی کتابخانه

 1 508/0** 537/0** 55/0 284/3 وفاداری اعضا 

دار درصد معنی  99آنها علامت ** وجود دارد در سطح اطمینان  ( ضرایبی که بالای  4در جدول )

ها و  هستند. از طرفی مقدار ضریب همبستگی سرمایه اجتماعی کتابداران با مسئولیت اجتماعی کتابخانه

و مقدار ضریب همبستگی بین مسئولیت اجتماعی    537/0و    558/0تیب  رتها و بهوفاداری اعضای کتابخانه

(.  P<0.001دار است )به دست آمد که مثبت و معنی  508/0ها  ها با وفاداری اعضای کتابخانهکتابخانه

پاسخ میمیانگین  نشان  نیز  پژوهش  متغیر  سه  برای  از حد  ها  بالاتر  متغیرها  تمامی  میانگین  که  دهد 

 ( است.3ه )عدد ناممتوسط پرسش

اخته شد. اندازه برازش مدل در تعیین ارتباط های پژوهش به برازش مدل پردپیش از بررسی فرضیه 

 مدل مفهومی برای برازش هایشاخص شود. وضیعتمتغیرهای آشکار و متغیرهای پنهان استفاده می

 است.  آمده (5) جدول در پژوهش

 

 
1.  Kline 
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 اری ختسا معادلات مدل  در برازش هایشاخص  .5جدول  
 برازش مناسب  مدل اصلی نام شاخص 

P-Value 001/0 0.05<P<0.1 

 068/0 RMSEA<0.08 ( RMSEAتقریبی )  مجذورات میانگین خطای ریشه

 90/0 NFI>0.90 ( NFIبرازندگی ) نرُم شده شاخص

Degrees of Freedom 201 - 

Chi-Square 26/284 - 

 94/0 GFI>0.90 ( GFIتطبیقی ) برازندگی شاخص

 91/0 AGFI>0.90 ( AGFIشده )تعدیل برازندگی خوبی خصاش

 کمتر  08/0بوده و از آستانه    068/0برابر با   RMSEA که شاخص(، ازآنجایی5بر اساس جدول )

 هایشاخص  کمتر است. همچنین،  3بوده و از آستانه    41/1دو به درجه آزادی برابر  است و نسبت خی

GFI   وAGFI  دهند؛ بنابراین،می نشان را مطلوبی مقادیر که باشندمی  91/0و    94/0ترتیب برابر با  به 

به قرار قبولیقابل و مناسب سطح در نیز مدل برازش هایشاخص توجه  با   هایشاخص مقادیر دارند. 

 پژوهش مدل و است های پژوهشیداده با مدل مناسب و مطلوب  برازش دهندهآنها نشان همه برازندگی،

 شود.می تأیید

 از پس ساختاری، معادلات مدل از  با استفاده و نمونه از حاصل هایداده به  توجه ها: بافرضیه  آزمون 

 آمد. همچنین با دست  به افزار لیزرلنرم  از  استفاده با مدل پارامترهای اندازه ها،داده  بر اساس مدل رسم

شد. لازم به ذکر   پرداخته  اهآزمون فرضیه ( به2شکل ) به استناد و تی آماره و ضرایب مسیر از استفاده

و در سطح اطمینان  است  بالاتر  65/1استاندارد   میزان از  مسیرها همه  برای این مقادیر مطلق است که قدر

 دار است.درصد مسیر و ضریب مسیر موردنظر معنی 95
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 استاندارد  حالت در پژوهش ساختاری مدل  .2شکل  

 متغیرهای مکنون، هایفلش روی اعداد و مسیر یبضرا دهندهنشان مسیرها روی ( اعداد2شکل ) در

مسیرها دارند. قرار مناسبی حد در عاملی بارهای مقادیر است. عاملی بارهای دهندهنشان  نیز ضرایب 

 است. پژوهش متغیرهای بین دارمعنی و مثبت اثر دهندهنشان
 هانتایج فرضیه .6جدول  

 نتیجه داریسطح معنی Tآماره  ضریب مسیر  فرضیه 

اجتماعی  بر  کتابداران اجتماعی   سرمایه   مسئولیت 

 .دارد  داری معنی  تأثیر  های عمومی استان مرکزی کتابخانه 
 تأیید 001/0 114/2 62/0

کتابداران  سرمایه  اعضای   وفاداری  بر  اجتماعی 

 .دارد  داری معنی  تأثیر  های عمومی استان مرکزی کتابخانه 
 تأیید 001/0 919/1 45/0

اجتماع  اعضای   وفاداری  بر  ها کتابخانه ی  مسئولیت 

 .دارد  داری معنی  تأثیر  های عمومی استان مرکزی کتابخانه 
 تأیید 001/0 865/1 46/0

های  مسئولیت اجتماعی کتابخانه  سرمایه اجتماعی کتابداران بر  گفت  توان می  ( 6نتایج جدول )  به  توجه  با 

های  مسئولیت اجتماعی کتابخانه  همچنین،  ری دارد. ا د معنی  و  مثبت  تأثیر  ها وفاداری اعضای کتابخانه  و  عمومی 

 مسیرها  ضرایب  که  طور همان  طرفی،  از  داری دارد. معنی  و  مثبت  ها تأثیر بر وفاداری اعضای کتابخانه  عمومی 

تأثیر  مربوط  اثر  بیشترین  مدل  این  در  دهد، می  نشان  بر  به  کتابداران  اجتماعی  اجتماعی   سرمایه  مسئولیت 

 (. T>1.65است )  مناسبی  سطح  در  ها گویه  همه  برای  نیز  عاملی  است. بارهای  ی م و های عم کتابخانه 
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 گیری بحث و نتیجه

 سرمایه  تولید  در  ای برجسته  نقش  جامعه  در  تأثیرگذار  نهادهای  از  یکی  عنوان به  عمومی  های کتابخانه 

 جوامع  در  ها کتابخانه  ن ای  تأسیس  و  ایجاد  از  اصلی  اهداف  از  یکی  اصولًا و  دارند  جوامع مختلف  برای  اجتماعی 

وجه به هدف بررسی تأثیر  . با ت ( Zarrehsaz, 2012) شود   تفسیر  نقش  همین  پررنگ کردن  راستای  در  تواند می 

کتابداران  سرمایه  کتاب  میانجی  نقش  طریق  از  اجتماعی  اجتماعی  اعضای   وفاداری  بر  ها خانه مسئولیت 

 از تحلیل  پس  و  پیشنهاد  کلیدی  متغیرهای  میان  رابطه  ۀ ن ی درزم  مدلی  های عمومی استان مرکزی، کتابخانه 

 گرفت.  قرار  تأیید  مورد 

های  کتابخانه  مسئولیت اجتماعی  بر  اجتماعی کتابداران  »سرمایه  وان ن ع  با  پژوهش  اول این  فرعی  فرضیه 

(، ضریب استاندارد  6( و جدول ) 2بر اساس نتایج شکل )   .شد  دارد« بیان  داری معنی  تأثیر  عمومی استان مرکزی 

ذا  بالاتر است، ل  1/ 65است که از مقدار   2/ 114است. همچنین مقدار آماره بین دو متغیر    0/ 62بین دو متغیر 

به    0/ 558ر همبستگی  ( چون مقدا 5بر اساس جدول )  کرد و  تأیید  را  دار معنی  تأثیر  وجود  آمده دست به  نتایج 

مسئولیت   بر  اجتماعی کتابداران  سرمایه  است؛ یعنی  مستقیم  نوع  از  و  خطی  با هم،  دو متغیر  این  دست آمد رابطه 

دارد. نتایج مربوط به این فرضیه با نتایج   هی توج قابل  و  مثبت  تأثیر  های عمومی استان مرکزی کتابخانه  اجتماعی 

  ( 2012( و طالقانی و همکاران ) 2014)   1(، رحیمی، مدنی و محمدیان 2015مجیبی و نبوی )   های پژوهش 

 جذب  به  کردن خدماتش  فراگیر  و  خود  اصلی  خدمات  ارائه  با  باید  عمومی  همخوانی و مطابقت دارد. کتابخانه 

افز  کاربری  های گروه  و  وفادار جدید  خود ایش  اعضای  می  اقدام  ی  کتابخانه  نوع  این  با تو کند.   تدوین  انند 

 حوزه  در  ها مشی خط  این  که  ویژه به  کند.  تولید  اجتماعی  سرمایه  جهانی،  عمومی  های سیاست  و  ها مشی خط 

 اصلی  ت نی  به  تا  روند می  عمومی  کتابخانه  به  باشد. اعضا  اعضا  با  نزدیک  ارتباط  برقراری  برای  و  عمومی  خدمات 

 از  ارزشیابی کاربران  و  کاربری  های انگاره  حالت،  این  کنند. در  پیدا  دسترسی  موردنیازشان  مدارک  یعنی  خود 

در   عمومی  کتابخانه  مشارکت  راستای  در  آنها  به  برجسته  نقشی  تواند می  عمومی  های کتابخانه  سنتی  خدمات 

این   به  توجه  با  که  است  عمومی  فضای  عمومی  کتابخانه  ساختمان  بدهد. همچنین  اجتماعی  سرمایه  تولید  فرآیند 

 ی هرکس  توان می  ای کتابخانه  چنین  شود. در می  طراحی  همه  برای  عادلانه  دسترسی  برقراری  یعنی  سازمانی  اصل 

 که  معناست  بدان  دید. این  خدمات  و  اطلاعات  به  دسترسی  امکان  ایجاد  در  دیگری  با  یکسان  موقعیتی  را در 

اجتماعی   سرمایه  تولید  و  اجتماعی  ملاقات  کننده تسهیل  و  اجتماعی  سرمایه  مهم  خالق  ن عنوا به  تواند می  کتابخانه 

 . ( Vårheim, 2007) باشد  

( معتقد است  2007)   2ریسرچ عمومی، وارهیم و   های ه کتابخان  توسط  اجتماعی  سرمایه  تولید  نحوه  به  نظر 

کتابخانه  نخست،  بهره  اجتماعی  سرمایه  ایجاد  برای  اصلی  راهبرد  سه  از  توانند می  عمومی  های که   ببرند: 

 
1. Rahimi, Madani, & Muhammadians 

2. Vårheim & Research 
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 هایی راه  یافتن  منظور به  المنفعه عام  و  داوطلبانه  کار  های سازمان  در  به کار  تشویق  طریق  از  توانند می  ها کتابخانه 

 سرمایه  محلی،  جامعه  های فعالیت  در  مشارکت  افزایش  درنتیجه  و  ها سازمان  این  در  مشارکت   ایش افز  جهت 

 ملاقات  برای  غیررسمی  مکانی  عنوان به  را  خود  ظرفیت  توانند می  ها کتابخانه  آنکه،  کنند. دوم  تولید  اجتماعی 

 آوری فراهم  یعنی  خود  نقش  به  جه و ت  با  توانند می  ها کتابخانه  نیز  سوم  راهبرد  توسعه دهند. در  یکدیگر  با  مردم 

 کنند.  اجتماعی  سرمایه  تولید  به  عموم اقدام  برای  جهانی  خدمات 

این  فرعی  فرضیه  کتابداران  »سرمایه  عنوان  با  پژوهش  دوم  کتابخانه  وفاداری  بر  اجتماعی  های  اعضای 

ستاندارد  (، ضریب ا 6دول ) ( و ج 2با توجه به نتایج شکل )   .شد  دارد« بیان  داری معنی  تأثیر  عمومی استان مرکزی 

بالاتر   1/ 65مشخص شد که از مقدار   1/ 919بین دو متغیر   tاست. همچنین مقدار آماره   0/ 45بین دو متغیر 

( چون مقدار همبستگی  5بر اساس جدول )  دار است و درصد رابطه دو متغیر معنی   95است، بنابراین با اطمینان  

 اجتماعی کتابداران  سرمایه  است؛ یعنی  مستقیم  نوع  از  و  خطی  م، باه  دو متغیر  این  به دست آمد رابطه   0/ 537

اعضای  بر  استان مرکزی کتابخانه  وفاداری  عمومی  این   توجهی قابل  و  مثبت  تأثیر  های  به  نتایج مربوط  دارد. 

(، یوروک و همکاران  2019(، صادق وزیری و همکاران ) 2020میر و همکاران )   های فرضیه با نتایج پژوهش 

همخوانی  (  2016( و ایرجی نقندر و رضایی صوفی ) 2016(، آذر و همکاران ) 2017ن ) حمد و همکارا (، م 2017) 

 دارد؛  تأکید  افراد  با  تعامل  و  فردی  بین  موضوع ارتباطات  بر  نوعی به  اجتماعی  که سرمایۀ و مطابقت دارد. ازآنجایی 

هنگام   در  احترام  و  ادب  یت رعا  و  تریان ش م  با  خود  ارتباطات  افزایش  با  کتابداران  که  رسد می  به نظر  ضروری  لذا، 

 به وجود  را  آنها  وفاداری  افزایش  موجبات  بیشتر  خدمات  ارائۀ  قبیل  از  راهکارهایی  از  استفاده  نیز  و  آنها  با  مواجهه 

طور چشمگیری به کتابداران مرتبط با مشتری متکی است؛ بنابراین برای  به   وفاداری اعضا به کتابخانه   .آورند 

اعضای وف  انسانی  کسب  نیروی  رفتار کتابداران متمرکز شد.  یعنی همان  تعامل  باید روی کیفیت  ابتدا  ادار 

خوش  و  ماهر  بر  برخورد متخصص،  است.  وفاداری  و  رضایت  افزایش  عامل  اولین  نهاد  ،  مدیران  اساس  این 

های  ری دوره های عمومی کشور باید با افزایش رضایت شغلی در کتابداران و همچنین از طریق برگزا کتابخانه 

دهند و همچنین  ضمن خدمت برای بالا بردن سطح دانش و آگاهی کارکنان در رابطه با خدماتی که ارائه می 

اکات اعضا را کاهش داده و رضایت و وفاداری آنان را کسب  نحوه برخورد با اعضا، شکاف بین انتظارات و ادر 

 کنند. 

های  اعضای کتابخانه  وفاداری  بر  ها اعی کتابخانه »مسئولیت اجتم  عنوان  با  پژوهش  سوم این  فرعی  فرضیه 

(، ضریب  6( و جدول ) 2با توجه به نتایج در شکل )   .شد  دارد« بیان  داری معنی  تأثیر  عمومی استان مرکزی 

است که از مقدار    1/ 865بین دو متغیر    tبه دست آمد. همچنین مقدار آماره    0/ 46بین دو متغیر  استاندارد  

( چون  5بر اساس جدول )  دار است و درصد تأثیر دو متغیر معنی   95براین با اطمینان  بالاتر است، بنا   1/ 65

 مسئولیت  است؛ یعنی  مستقیم  نوع  از  و  خطی  باهم،  دو متغیر  این  به دست آمد رابطه   0/ 508مقدار همبستگی  

دارد. نتایج   توجهی قابل  و  مثبت  تأثیر  های عمومی استان مرکزی کتابخانه  وفاداری اعضای  بر  ها اجتماعی کتابخانه 

(؛  2019(، اکبری و همکاران )2020بیاتی صداقت و همکاران )  های مربوط به این فرضیه با نتایج پژوهش 
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( و گوپتا  2005و همکاران )  سالمونز(؛ 2009(؛ گائو )2010ی )منوآ توی روچاناک  و  اونلاور(؛  2018مهنانی )

 را  هایی فعالیت  اجتماعی،  نیازهای  ارضای  برای   سازمان  مشارکت  و  همخوانی و مطابقت دارد. سیاست ( 2003)

و   سود(  و  استخدام  خدمت،  ارائه  محصول،  تولید  )مانند  اقتصادی  معیارهای  از  فراتر  را  نیازها  که  شود شامل می 

 در  اجتماعی مشتریان  نیازهای  کند. رفع می  رفع  محیطی  و  اجتماعی  گسترده  انتظارات  ساختن  محقق  منظور به 

 منجر  سازمان  به سودآوری   ت ی درنها  و  وفاداری  رضایت،  سبب  تواند می  مدنی  و  اخلاقی  نی، نو قا  اقتصادی،  ابعاد 

 بیشتری  عمومی  حمایت  یا  به مزایا  تواند می  و  است  مفید  نظر  هر  از  سازمان  برای  اجتماعی  بودن  شود. مسئول 

پژوهش با عنوان   اصلی  فرضیه   . ( Lii & Lee, 2012) دهد  می  افزایش  را  سازمان  منافع  طریق  این  از  که  شود  منجر 

کتابداران  »سرمایه  کتابخانه  میانجی  نقش  طریق  از  اجتماعی  اجتماعی  اعضای   وفاداری  بر  ها مسئولیت 

 RMSEA (، شاخص 5دارد« طرح شد. بر اساس جدول )  داری معنی  تأثیر  های عمومی استان مرکزی کتابخانه 

  3بوده و از آستانه    1/ 41دو به درجه آزادی برابر  سبت خی ن   است و  کمتر   0/ 08بوده و از آستانه    0/ 068برابر با  

 مطلوبی  مقادیر  که  باشند می  0/ 91و   0/ 94ترتیب برابر با به   AGFIو  GFI های شاخص  کمتر است. همچنین، 

دارند و فرضیه اصلی   قرار  قبولی قابل  و  مناسب  سطح  در  نیز  مدل  برازش  های شاخص  دهند؛ بنابراین، می  نشان  را 

 این زمینه تأیید شد.   پژوهش در 

وفاداری  تقویت   دارد.  زیادی  اهمیت  کتابخانه،  اجتماعی  مسئولیت  به  کتابداران  توجه  طریق  از  شدت 

 بالطبع  که  شود؛ می  مجدد  مراجعه  و  کتابخانه  به  مشتری  وفاداری  موجب  ها کتابخانه  پذیری اجتماعی مسئولیت 

 در  مشتری  به  بیشتر  داشت. توجه  خواهد  خوانی کتاب و کتاب  توسعه  و  شکوفایی  و  رشد  مثبتی در  تأثیرات 

 که  هایی کتابخانه  همچنین  دارد.  همراه  به  را  ها سود سازمان  پایدارتری  صورت به  سود،  به  بیشتر  توجه  با  مقایسه 

 نائل  ا اعض  بین  در  مثبت  های تجربه  و  کتابخانه  از  خوب  ایجاد تصویری  به  اند، فعال  اجتماعی  مسئولیت  ایفای  در 

دیگران   به  را  ها عضویت در کتابخانه  پیشنهاد  و  کنند می  جلب  را  آنان  و رضایت  خشنودی  آن،  تبع به  و  شوند می 

 دهند. می  افزایش 

 ارائه  ها اعضای کتابخانه  وفاداری  افزایش  جهت  زیر  های پیشنهاد  پژوهش،  از  آمده دست به  نتایج  توجه به  با 

 شود: می 

نهاد   • مدیران  می کتابخانه به  پیشنهاد  عمومی  جنبه های  با  و  شود  اجتماعی  سرمایه  مختلف  های 

های روز و ارائه خدمات جدید و دانش  آوری پذیری اجتماعی آشنا شوند و با استفاده از فن مسئولیت 

 کتابداران در این زمینه افزایش دهند. 

هایشان  نه د سرمایه اجتماعی را در کتابخا توانن ها از طریق ایجاد اعتماد می کتابداران و مسئولان کتابخانه  •

ها برای اعتمادسازی  های مسئولان کتابخانه ها را افزایش دهند. تلاش ایجاد نموده و اثربخشی کتابخانه 

های مؤثر در افزایش سرمایه  های فرهنگی و اجتماعی دیگر، یکی از راه ها و سازمان بین اعضای کتابخانه 

 هاست. اجتماعی کتابخانه 

عنوان راهی برای ایجاد و حفظ  ومی سرمایه اجتماعی خود را به های عم شود که کتابخانه هاد می پیشن  •
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 ترتیب عملکرد خود را بهبود بخشیده و مزیت رقابتی ایجاد کنند. این وفاداری مشتری توسعه دهند و به 

گروه  • انجمن تشکیل  و  حرفه ها  کتابخانه های  در  تخصصی  و  داوطلبانه ای  مشارکت  با  کتابداران،    ها، 

های عمومی  تواند موجب افزایش سرمایه اجتماعی در کتابخانه ها، می کتابخانه   کارشناسان و اعضای 

 گردد. 

های آموزشی است.  ترین فراگردهای موجود در جوامع برای ایجاد سرمایه اجتماعی، نظام یکی از مهم  •

کتابخانه  و مسئولان  کتابداران  و همکاری  با  هماهنگی  دانشگاه آموزش ها  و  مؤسسات  وپرورش  و  ها 

 کند. وزشی، نقش اصلی را در ایجاد سرمایه اجتماعی ایفا می آم 

های عمومی باید فرهنگی را ایجاد نموده که توسعه سرمایه اجتماعی توسط کتابداران را  نهاد کتابخانه  •

پاداش منظور گردد؛  های ارزیابی عملکرد و  های سرمایه اجتماعی در نظام تسهیل نماید. باید شاخص 

 زیابی باید به طرقی انجام گیرد که ارزش سرمایه اجتماعی را تقویت نماید. همچنین فرایندهای ار 

های آموزشی و توجیهی  های کتابداران، کلاس منظور بالا بردن سطح توانمندی شود به پیشنهاد می  •

وص نحوه برخورد با اعضای  های ارتباطی با مراجعین و کاربران در خص ازجمله کلاس چگونگی مهارت 

 های مدیریت روابط با مشتری برگزار گردد. س کتابخانه و کلا 

و   • بررسی  را  آنها  نارضایتی  و  شکایت  دلایل  آنان،  وفاداری  و  مراجعان  حفظ  برای  باید  کتابخانه 

شود را کاهش دهند. ارتباط  هایی که باعث ترجیح کتابخانه عمومی به سایر مراکز مشابه می محرک 

 منظور کاهش تبلیغ کلامی منفی مؤثر است. شده به ات ارائه ویژه پس از استفاده خدم با مراجعان به   دائم 
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