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بررسي فاصله موجود ميان ادراكات و انتظارات مراجعان از خدمات دريافت شده در 
 كتابخانه ملي با استفاده از مدل تحليل شكاف

 

فصلنامه كتابداري و اطلاع   :نام نشريه
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 51شماره اول، جلد  _ 57  :شماره نشريه

دكتر نرگس نشاط، مژده   :پديدآور
 دهقاني

   :مترجم

  

 چكيده

پژوهش حاضر با هدف ارزيابي كيفيت خدمات سازمان اسناد و كتابخانه ملي ايران از ديدگاه 
مراجعان بر اساس مدل تحليل شكاف با استفاده از ابزار لايب كوال انجام گرفته است. در اين پژوهش، 

كتابخانه ملي در سه بعُد تأثيرگذاري خدمات، كنترل اطلاعات و كتابخانه رساني  كيفيت خدمات بخش اطلاع
بررسي شده است. جامعة « مورد انتظار»و « موجود»، «حداقل»به عنوان يك مكان و فضا در سه سطح 

، از بخشهاي 98آماري شامل تمامي مراجعان و كاربران عضو كتابخانه، اعم از زن و مرد، است كه در سال 
 333اند. با توجه به حجم بالاي جامعة آماري و محدويت زمان و بودجه، حجم نمونه را تفاده كردهمختلف اس

اند بجز در موارد معدود  ها نشان داد از منظر مراجعان، كاركنان كتابخانه نتوانستهنفر تشكيل دادند. يافته
سطح موجود، از حداقل انتظار حداقل انتظارهاي مراجعان را برآورده سازند. كيفيت منابع كتابخانه در 

تر بوده است. به عبارت ديگر، منابع كتابخانه نتوانسته است حتي حداقل انتظارهاي آنان را مراجعان پايين
برآورده سازد و تا رسيدن به وضع مطلوب يا مورد انتظار، فاصلة زيادي دارد. بُعد مكان و فضا نسبت به دو 

كيفيت مكان و فضاي كتابخانۀ ملي در سطح واقعي، از حداقل بُعد ديگر، كيفيت بهتري دارد. اما 
 تر است. البته، فاصلة كمتري با سطح واقعي خدمات در اين بعُد وجود دارد.انتظارهاي كاربران نيز پايين

 ها: كيفيت خدمات، مدل تحليل شكاف، سازمان اسناد و كتابخانه ملي.كليد واژه

 مقدمه

ستيابي به موقعيت ممتاز و مزاياي سازمانهاي مختلف كه در پي د
منحصر به فرد در بازار رقابت جهاني هستند، به اهميت ارائه خدمات فراتر از 
انتظار مشتريان و جلب رضايت آنان آگاهي دارند. اين سازمانها براي كنترل و 
افزايش كيفيت خدمات، طرز تلقي مشتريان از كيفيت خدمات را به صورت 

هاي كمبود كيفيت  ند و با شناسايي دلايل و ريشهكن مستمر ارزيابي مي
خدمات، براي بهبود آن، اقدامهاي مناسبي انجام مي دهند. به همين دليل، 

گيري و نظر  لازم است ميزان رضايت مشتريان را از خدمات ارائه شده اندازه
يز ها نآنها را درباره انتظار و ادراكشان از خدمات دريافتي، جويا شوند. كتابخانه

ها را به عنوان يك سازمان، از اين امر مستثنا نيستند. دو خطر عمده كتابخانه
كند: محيط ديجيتال جهاني و رقابت در حال افزايش. بدين ترتيب، تهديد مي

ها براي مقابله با اين تهديدها و كسب فرصت براي عرض اندام در  كتابخانه
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دمات خود را افزايش دهند. اي ندارند جز اينكه كيفيت خعرصه اجتماع، چاره
امروزه شناخت كاربران، نيازها و انتظارهاي آنها اهميت بسياري دارد. با توجه 
به محيط رقابتي ايجاد شده، مديران كتابخانه براي حصول آگاهي از ميزان 

كنند و از آنجا كه ارائه خدمات با كيفيت بالا به  كارايي كتابخانه تلاش مي
شود. ابزار  افزايد، ضرورت ارزيابي خدمات آشكار ميارزشهاي كتابخانه مي

اي با توجه به كه هر كتابخانه كوال پرسشنامه استانداردي است  لايب
هاي پرسشنامه،  ها و مؤلفهويژگيهاي خاص خود و با مقداري تغيير، گويه

تواند براي سنجش كيفيت خدمات خود آن را به كار گيرد. همين امكان،  مي
هاي توانند با افزودن مؤلفه ها مي كوال است كه كتابخانه زار لايبنقطه قوتّ اب

مختلف مورد نظر خود، كيفيت آنها را ارزيابي كنند. به عبارت ديگر، اهميت اين 
ابزار در اين است كه مبنايي براي تعيين ميزان شكاف بين انتظارهاي 

اختيار قرار حداقلي و حداكثري كاربران و وضعيت كنوني خدمات كتابخانه در 
تر از روشهاي كمّي ديگر  دهد. بنابراين، تجزيه و تحليل آن بسيار ساده مي

زاده و  گيرد )حسناست كه ديدگاه كاربران در آنها مورد توجه قرار نمي
نتايج حاصل از پژوهش سطح كيفيت خدمات  (. از اين رو، 5811نژاد،  نجفقلي

آيي آن را نشان خواهد داد. به كتابخانه، موقعيت كنوني عملكرد و ميزان كار
با ارزيابي كيفيت خدمات از طريق نظرهاي مراجعان مديران كتابخانه  علاوه، 

توانند انتظارهاي كاربران و آنچه را براي آنها از اهميت بالايي برخوردار  مي
 است، شناسايي كنند و در جهت بهبود كيفيت خدمات كتابخانه گام بردارند.

اي  كتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايران مؤسسهسازمان اسناد و 
آموزشي، علمي، پژوهشي و خدماتي است كه گردآوري، حفاظت، 
سازماندهي و اشاعة آثار مكتوب و غيرمكتوب منتشرشده در ايران يا نشر 
يافته توسط ايرانيان خارج از كشور را برعهده دارد )اساسنامه كتابخانه ملي، 

نه ملي هر كشوري نماد فرهنگي آن كشور شناخته (. از آنجا كه كتابخا5831
ريزي و تدوين سياستهاي كلان فعاليتهاي كتابداري و  شود و وظيفه برنامه مي

كند   رساني هر كشور را برعهده دارد، هر كتابخانه و كتابداري تلاش مي اطلاع
ليتها ر كتابخانة ملي، به ارائه آن فعابا الگوبرداري از فعاليتهاي صورت گرفته د

ماهيت  (.از اين رو، با توجه به 5815العابديني،  در كتابخانه خود بپردازد )زين
رساني از چندين مجموعه را برعهده  كتابخانه ملي ايران كه خدمات اطلاع

دارد و همچنين افزايش روزافزون مراجعان، به نظر رسيد براي سنجش كيفيت 
ادراكها و انتظارهاي مراجعان  خدمات ارائه شده و فاصله احتمالي موجود ميان

كوال بهترين ابزار اين سنجش باشد تا شايد، با توجه  از خدمات دريافتي، لايب
نتايج اين پژوهش بتواند گامي كوچك  به نقش متمايز كتابخانه ملي در كشور،

 رساني در سطح كشور بردارد. در جهت ارائه بهتر خدمات اطلاع

  

 پيشينة پژوهش
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هاي در زمينة بررسي كيفيت خدمات كتابخانهپژوهشهاي زيادي 
« درخشان»توان به پژوهشهاي دانشگاهي انجام شده است. از جمله مي

« بابا غيبي و فتاحي»(، 5813« )نجفقلي نژاد»(، 5811« )پور كاظم»(، 5811)
« پور و شعباني ريزي، كاظم اشرفي»(، 5811« )حريري و افناني»(، 5811)
( و 5050(، دانشگاه كويين )5001« )آدام»(، 5001« )گودين»(، 5811)

كوال براي  بسياري ديگر اشاره كرد. پژوهشهاي پيشين از پرسشنامة لايب
اند، اما در اين پژوهش براي هاي آموزشي و تحقيقاتي استفاده كرده كتابخانه
گيرد.  بار سنجش كيفيت در كتابخانه ملي مورد استفاده قرار مي نخستين

كوال انجام گرفت،  ز مكاتباتي كه با مؤسسه استاندارد لايبخوشبختانه پس ا
كوال با اقبال مواجه گرديد و  انجام چنين پژوهشي از سوي مؤسسه لايب
 كوال گرديد. خواستار ثبت نتايج و تجربيات در وب سايت لايب

  

 روش پژوهش

پژوهش حاضر از نظر هدف و نوع، كاربردي و از نظر شيوة گردآوري 
ها پرسشنامه استاندارد لايب يمايشي است. ابزار گردآوري دادهها، پ داده

بُعد )تأثيرگذاري خدمات، كتابخانه به  8گويه در قالب  58كوال مشتمل بر 
عنوان يك مكان، و كنترل اطلاعات( است. براي تعيين ميزان روايي يا اعتبار 

ه در اين گيري، از اعتبار صوري)محتوايي( استفاده شده است ك ابزار اندازه
نظران موضوعي، بهره گرفته روش از مشاوره و مصاحبه با استادان و صاحب

شد. گفتني است، با توجه به اينكه پرسشنامه تحقيق از نوع استاندارد 
گيري از اعتبار بالايي برخوردار است. براي تعيين ميزان  است، ابزار اندازه

جهت سنجش مفهوم و  ها قابليت اعتماد و پايايي، و همسازي دروني گويه
متغير تركيبي، از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شده است كه نتايج آزمون، 

به دست آمد. جامعه آماري پژوهش شامل تمامي مراجعان و كاربران 1/0
، اعم از زن و مرد از 11عضو سازمان اسناد و كتابخانه ملي كه در سال 
كتابخانه عمومي، منابع  بخشهاي مختلف كتابخانه )مخازن تخصصي و مراجع،

غير كتابي، نشريات ادواري و پيايندها، گروه خدمات ويژه به نابينايان، كتابخانه 
شناسي و اداره كل كتب  شناسي و اسلام كودكان، سايت اينترنت، تالار ايران

اند. با توجه به حجم بالاي جامعة آماري و  خطي و نادر( استفاده كرده
اي تعيين حجم نمونه از فرمول كوكران استفاده محدويت زمان و بودجه، بر

نفر بوده است. همچنين، به  885شد. حجم نمونة به دست آمده برابر با 
منظور آزمون فرضيه تفاوت ابعاد مدل لايب كوال برحسب عناصر مختلف، ابتدا 

 به شرح زير تنظيم شد: H0 و H1 دو فرض

H1= رد بررسي، تفاوت ابعاد مدل لايب كوال برحسب عناصر مختلف مو
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 كند. معناداري پيدا مي

H0=  ابعاد مدل لايب كوال برحسب عناصر مختلف مورد بررسي تفاوت
 كند.  معناداري پيدا نمي

  

 پرسشهاي اساسي

. آيا از ديدگاه كاربران، بين خدمات ارائه شده در بخشهاي مختلف 5
 ود دارد؟ملي با خدمات مورد انتظار آنها تفاوت معناداري وج  كتابخانه

كوال بر كيفيت  . آيا از نظر كاربران، بين ميزان تأثير ابعاد مدل لايب5
 ملي، تفاوتي معنادار وجود دارد؟  خدمات ارائه شده در كتابخانه

هاي مختلف دربارة خدمات  . آيا بين ديدگاه كاربران تخصصي در رشته8
 ود دارد؟كوال تفاوت معناداري وج ابعاد مدل لايب دريافت شده بر اساس

كوال تأثيرگذار  . آيا مقطع تحصيلي كاربران در ارزيابي از ابعاد مدل لايب1
 بوده است؟

. آيا بين سطح موجود )واقعي( و سطح مطلوب )حداكثر( خدمات 1
 رساني در كتابخانة ملي، تفاوت معناداري وجود دارد؟ اطلاع

  

 ها يافته

 شناختي هاي جامعه الف( يافته

مردان  % آنان را11% مراجعان را زنان و 1/10پژوهش، هاي  مطابق داده
 تشكيل مي دهند.

 . توزيع فراواني مراجعان برحسب جنس1جدول

 شرح
فراواني 

 مطلق
فراواني نسبي 

 )درصد(
درصد 
 معتبر

درصد 
 تجمعي

 1/15 1/15 1/10 551 زن

 500 3/11 11 550 مرد

   500 1/11 511 جمع

     5/5 8 بي جواب

جمع 
 نهايي

510 500     

  

 . توزيع فراواني مراجعان برحسب مقطع تحصيلي3جدول
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 شرح
-فراواني 

 مطلق
فراواني نسبي 

 )درصد(
درصد 
 معتبر

درصد 
 تجمعي

 1/51 1/51 51 30 ليسانس

فوق 
 ليسانس

518 5/11 1/11 1/18 

 500 1/53 53 10 دكترا

   500 5/11 518 جمع

     1/5 1 بي جواب

جمع 
 نهايي

510 500     

  

، بيشترين مراجعان كتابخانه ملي در مقطع 5با توجه به اطلاعات جدول   
%( 53%( و كمترين در مقطع تحصيلي دكتري )5/11تحصيلي فوق ليسانس )

هاي مختلف در مقاطع مختلف، اند. به نظر مي رسد نياز و هدف دوره بوده
ليسانس كه عامل مهمي در مراجعه به كتابخانه است؛ يعني در مقطع فوق 

نامه تحصيلي و انجام كارهاي پژوهشي است  نياز اصلي مراجعان انجام پايان
 آمار مراجعان به نسبت دو مقطع ديگر بيشتر است.

 توزيع فراواني مراجعه كنندگان برحسب سن  .3جدول 

 شرح
-فراواني 

 مطلق

فراواني نسبي) 

 درصد(
 درصد تجمعي درصد معتبر

51-55 1 5/8 5/8 5/8 

58-80 511 3/11 1/11 1/15 

85-11 81 5/51 1/51 5/11 

سال به  11
 بالا

1 1/5 1/5 500 

   500 1/11 511 جمع

     5/5 8 بي جواب

     500 510 جمع نهايي

  

%( در 3/11، توزيع سني بيشتر مراجعان )8با توجه به اطلاعات جدول
 11در ردة سني سال؛ و كمترين توزيع سني مراجعان  80تا  58ردة سني 

سال، بيشتر شامل دانشجويان مقطع  80تا  58سال به بالاست. گروه سنيّ 
ليسانس و فوق ليسانس هستند كه بيشترين ميزان مراجعه به كتابخانه را 

 دهند. ، تشكيل مي8هاي جدولبر اساس يافته

 ب( پاسخ به پرسشهاي پژوهش

ده در بخشهاي . آيا از ديدگاه كاربران، بين خدمات ارائه ش5سؤال
 ملي با خدمات مورد انتظار آنها تفاوت معناداري وجود دارد؟  مختلف كتابخانه
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از جمله هدفهاي مطالعة حاضر، مقايسة بين خدمات ارائه شده با 
خدمات مورد انتظار كاربران در بخشهاي مختلف كتابخانة ملي است. به 

طريق آزمون  اي كه در اين راستا تنظيم شد، از همين سبب، طي فرضيه
پرداختيم. دليل استفاده از اين آزمون،   زوجي به آزمون اين فرضيه t پارامتري

اي كيفيت خدمات موجود بخشهاي مختلف و خدمات  حضور مقياس فاصله
 مورد انتظار كاربران بوده است.

 بخشهاي مختلف . آزمون فرضيه تفاوت بين خدمات ارائه شده در 4جدول

 ات مورد انتظار از ديدگاه كاربرانملي با خدم  كتابخانه

 ميانگين وضعيت  
انحراف 

 معيار
 t مقدار

درجه 
 آزادي

داري  معني سطح 
(P) 

كيفيت 
 خدمات

كيفيت مورد 
 انتظار

11/511 31/13 

11/51 511 05/0 
كيفيت 
 موجود

10/501 11/10 

 بُعد كاركنان

كيفيت مورد 
 انتظار

51/15 10/58 

511/53 511 05/0 
 كيفيت
 موجود

31/81 50/51 

 بُعد منابع

كيفيت مورد 
 انتظار

18/11 31/80 

81/51 511 05/0 
كيفيت 
 موجود

13/11 11/51 

بعد مكان  ُُ
 و فضا

كيفيت مورد 
 انتظار

15/80 11/1 

11/53 511 05/0 
كيفيت 
 موجود

53/55 81/1 

  

را نشان جدول فوق، نتايج آزمون فرضيه به تفكيك ابعاد و متغير اصلي 
 دهد: مي

 كيفيت خدمات ·

بايد گفت  05/0( و مقدار معناداري 11/51) t با استناد به نتيجة آزمون
تفاوت معناداري بين كيفيت مورد انتظار و كيفيت موجود درخصوص خدمات 
موجود بخشهاي مختلف كتابخانه وجود دارد. از سوي ديگر، مقايسة ارقام 

از آن است كه بين كيفيت خدمات مورد ميانگين اين دو سطح كيفيت حاكي 
( با كيفيت خدمات ارائه شده در بخشهاي مختلف 11/511انتظار )با ميانگين 

( تفاوت معناداري وجود دارد؛ به طوري كه كيفيت 10/501كتابخانه )با ميانگين 
اند. از همين رو، مورد انتظار كاربران بالاتر از خدماتي است كه دريافت كرده

تحقيق مبني بر تفاوت  H0 قيق تأييد شده و در مقابل فرضتح H1 فرض
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 گردد. نداشتن كيفيت خدمات موجود بخشهاي مختلف، رد مي

  

 كيفيت كاركنان

بايد  05/0( و مقدار معناداري 511/53) t با استناد به نتيجة آزمون   
گفت تفاوت معناداري بين كيفيت مورد انتظار و كيفيت موجود درخصوص بُعد 

نان وجود دارد. مقايسة ارقام ميانگين اين دو سطح كيفيت كه كيفيت كارك
( با وضعيت موجود )با 51/15مورد انتظار از كاركنان كتابخانه )با ميانگين 

( تفاوت معناداري دارند. به طوري كه، كيفيت مورد انتظار 31/81ميانگين 
مين رو، كاربران بالاتر از سطح كيفيتي است كه اكنون وجود دارد. از ه

تحقيق كه ناظر بر تفاوت كيفيت مورد انتظار و كيفيت موجود به لحاظ H1 فرض
دارا بودن ويژگيهاي ابعاد لايب كوال در مورد كاركنان كتابخانه است، تأييد 

 گردد. رد مي H0 شده و در مقابل فرض

 كيفيت منابع ·

د گفت باي 05/0( و مقدار معناداري 81/51) t با استناد به نتيجة آزمون
تفاوت معناداري بين كيفيت مورد انتظار و كيفيت موجود درخصوص بُعد منابع 
وجود دارد. مقايسة ارقام ميانگين اين دو سطح كيفيت حاكي از آن است كه 

( در 13/11( با كيفيت موجود )با ميانگين 18/11كيفيت مورد انتظار )با ميانگين 
كه، كيفيت مورد  دارند. به طوري خصوص بُعد منابع تفاوت معناداري با يكديگر

انتظار كاربران از منابع كتابخانه، بالاتر از كيفيت موجود است. از همين رو، 
 گردد. تحقيق رد مي H0 تأييد و در مقابل فرض H1 فرض

  

 كيفيت مكان و فضا ·

بايد گفت  05/0( و مقدار معناداري 11/53) t با استناد به نتيجة آزمون
بين كيفيت مورد انتظار و كيفيت موجود درخصوص بُعد مكان و تفاوت معناداري 

فضاي كتابخانه وجود دارد. مقايسة ارقام ميانگين اين دو سطح كيفيت نيز 
( با كيفيت موجود 11/1حاكي از آن است كه كيفيت مورد انتظار )با ميانگين 

ر دارند؛ ( در خصوص بُعد مكان و فضا تفاوت معناداري با يكديگ81/1)با ميانگين 
به طوري كه، كيفيت مورد انتظار كاربران بالاتر از كيفيت موجود است. به 

تحقيق مبني  H0 تحقيق تأييد شده و در مقابل فرض H1    همين دليل، فرض 
 گردد. بر نبود اختلاف در اين زمينه، رد مي

  

يت كوال بر كيف . آيا از نظر كاربران، بين ميزان تأثير ابعاد مدل لايب3سؤال
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 ملي، تفاوتي معنادار وجود دارد؟  خدمات ارائه شده در كتابخانه

ها و اولويتهاي هر يك از ابعاد  تعيين رتبه به منظور پاسخ به سؤال بالا و
لايب كوال، از آزمون ناپارامتري فريدمن استفاده شد. نتايج آزمون نشان داد با 

 8تفاوت معناداري بين ( 05/0( با آلفاي )155/511) X2 توجه به مقدار آزمون
« منابع كتابخانه» ترين بُعد را كاربران پر اهميت بُعد لايب كوال وجود دارد، به طوري كه،

( 15/5)با ميانگين « مكان و فضا»ترين بُعد را  ( و كم اهميت11/5)با ميانگين 
( حد وسط اين دو بُعد 11/5اند. در اين بين، بُعد كاركنان)با ميانگين  دانسته

 دارد. قرار

 . آزمون فرضيه تفاوت معناداري بين ابعاد مدل لايب كوال از سوي كاربران5جدول 

 بُعد ميانگين رتبه درجه اهميت

 بُعد كاركنان 11/5 5

 بُعد منابع 11/5 5

 بُعد مكان و فضا 15/5 8

X2:                 155/511 Df:                   5 Sig:     05/0  

هاي مختلف تحصيلي،  ديدگاه كاربران تخصصي در رشته. آيا بين 3سؤال
كوال تفاوت معناداري  ابعاد مدل لايب دربارة خدمات دريافت شده بر اساس

 وجود دارد؟

هاي  در اين مطالعه، براي مقايسة ابعاد مدل لايب كوال برحسب رشته
طرفه استفاده  يا تحليل واريانس يك F مختلف دانشگاهي كاربران، از آزمون

هاي مختلف دانشگاهي كاربران به  شده است. در اجراي اين آزمون، رشته
عنوان گروه )متغير عامل( و نظر كاربران درباره مدل لايب كوال به عنوان متغير 

 اند. وابسته، انتخاب شده

آزمون فرضيه مورد نظر نشان از آن داشت كه از حيث آماري، با توجه به 
داري بين ابعاد  كوال، تفاوت معنا عد مدل لايببراي هر سه بُ  01/0مقدار بالاي 

هاي مختلف دانشگاهي كاربران وجود ندارد.  مدل لايب كوال، برحسب رشته
تحقيق مبني بر نبود تفاوت  H0 تحقيق رد و در مقابل فرض H1 از اين رو، فرض

هاي مختلف دانشگاهي كاربران تأييد  كوال برحسب رشته ابعاد مدل لايب
 اي است: زير، مؤيد چنين نتيجه شود. جدول مي

 مقايسة ديدگاه كاربران براي F . آزمون6جدول 

 كوال هاي مختلف دانشگاهي درباره اولويت ابعاد مدل لايب رشته

 ها گروه متغير
مجموع 
 مربعات

درجه 
 آزادي

ميانگين 
 مربعات

 Fمقدار
سطح 

داري  معنا
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(P) 

بُعد 
 كاركنان

ميان 
 گروهي

11/811 1 111/10 

درون  11/0 10/0
 گروهي

13/10813 585 115/518 

 --- 581 11/10155 كل

بُعد 
 منابع

ميان 
 گروهي

555/8105 1 115/100 

درون  30/0 15/0
 گروهي

3/551101 585 513/118 

 --- 581 1/551803 كل

بُعد 
مكان و 

 فضا

ميان 
 گروهي

31/81 1 151/3 

درون  11/0 01/0
 گروهي

01/51111 585 11/11 

 --- 581 31/51351 كل

كوال   . آيا مقطع تحصيلي كاربران در ارزيابي از ابعاد مدل لايب4سؤال 
 تأثيرگذار بوده است؟

مقاطع تحصيلي  در اين مطالعه، براي مقايسة ابعاد مدل لايب كوال برحسب

در  طرفه استفاده شده است. يا تحليل واريانس يك F كاربران، از آزمون دانشگاهي
اجراي اين آزمون، مقاطع تحصيلي دانشگاهي كاربران به عنوان گروه )متغير 

كوال به عنوان متغير وابسته، انتخاب  عامل( و نظر كاربران درباره مدل لايب
 اند. شده

 براي مقايسة ديدگاه كاربران F . آزمون7جدول 

 كوال هاي مختلف دانشگاهي درباره اولويت ابعاد مدل لايب رشته

 هاگروه يرمتغ
مجموع 
 مربعات

درجه 
 آزادي

ميانگين 
 مربعات

 F مقدار
سطح 

داري  معنا
(P) 

 بُعد كاركنان

ميان 
 گروهي

53/801 5 01/511 

درون  81/0 15/0
 گروهي

11/81111 510 11/533 

 --- 515 33/10535 كل

 بُعد منابع

ميان 
 گروهي

10/55101 5 50/1101 

درون  05/0 51/3
 گروهي

551100 510 01/155 

 --- 515 1/580801 كل

بُعد مكان و 
 فضا

ميان 
 گروهي

811/58 5 31/3 

01/0 15/0 
درون 
 گروهي

18/51115 510 51/18 
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آزمو
ن فرضيه 

 01/0مورد نظر نشان از آن داشت كه از حيث آماري، با توجه به مقدار بالاي 
)با آلفاي   «كاركنان»كوال شامل  لايب دو بعد ديگر مدل ،«منابع»به جز بُعد 

داري برحسب مقاطع  ( تفاوت معنا15/0)با آلفاي « مكان و فضا»( و بُعد 81/0
« منابع»تحصيلي دانشگاهي كاربران وجود ندارد. نتايج آزمون شفه براي بُعد 

( و دكتري )با 11/10نشان داد كاربران مقطع فوق ليسانس)با ميانگين 
كوال داشته و در عوض  ها را در مدل لايب ( بيشترين نمره35/13ميانگين 

 اند.( كمترين نمره و ميانگين را داشته18/31كاربران ليسانس )با ميانگين 

. بين سطح موجود)واقعي( و سطح مطلوب)حداكثر( خدمات 5سؤال
 رساني در كتابخانه ملي تفاوت معناداري وجود دارد؟ اطلاع

سطح موجود )واقعي( و سطح  بين»فرضية اصلي تحقيق يعني فرضيه براي آزمون 

از آزمون پارامتري تي « تفاوت معناداري وجود دارد رساني مطلوب)حداكثر( خدمات اطلاع
زوجي استفاده شده است. دليل استفاده از اين آزمون اين است كه بررسي 

و سطح رساني كتابخانه ملي با هدف مقايسه در د كيفيت خدمات اطلاع
موجود )واقعي( و مطلوب )حداكثر( است. بنابراين، آزمون تي زوجي، دو 

هاي آنها مورد مقايسه قرار  سطح از كيفيت خدمات را با استفاده از ميانگين
 دهد. مي

آزمون فرضيه مورد نظر نشان از آن داشت كه از حيث آماري، با توجه    
واقعي( و سطح تفاوت معناداري بين سطح موجود) 05/0به مقدار 

ها نيز  % وجود دارد. مقايسة ميانگين11مطلوب)حداكثر( با اطمينان 
( از مقدار كمتري نسبت به 10/501دهد سطح موجود )با ميانگين مي نشان

( برخوردار است. اين يافته ما را به اين 11/511سطح مطلوب)با ميانگين 
سطح فعلي خدمات  سازد كه مراجعان و اعضاي كتابخانه، نتيجه رهنمون مي

اند و شاهد شكافي بين اين دو  ارائه شده را كمتر از سطح مطلوب دانسته
 هستيم. 11/11سطح با مقدار 

 هاي حاصل از آزمون تي زوجي . نتايج و يافته1جدول 

 رساني كتابخانه ملي براي مقايسة سطح موجود و مطلوب خدمات اطلاع

 ميانگين تعداد هاگروه  
انحراف 

 معيار
 t ارمقد

درجه 
 آزادي

  سطح
داري  معنا
(P) 

سطح 
 خدمات

سطح 
 موجود

510 10/501 11/10 
11/51 511 05/0 

 31/13 11/511 510سطح 

 --- 515 51/51111 كل
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 مطلوب

  
  
  

 گيري و پيشنهادها نتيجه

هاي پژوهش، بيش از نيمي از پاسخگويان كتابخانه با توجه به يافته
فناوري و افزايش سطح دهند. با نظر به پيشرفت ملي را زنان تشكيل مي

آگاهي در جامعه، شايد بتوان گفت بيشتر قشر تحصيلكرده را زنان تشكيل 
دهند و از آنجا كه كتابخانه ملي مكاني پژوهشي براي قشر تحصيلكرده  مي

فراهم كرده است، حضور بيشتر آنها براي عضويت در كتابخانه، دور از انتظار 
دهندة نياز و  مراجعان، نشان 80تا  58نيست. از نظر توزيع سنيّ، گروه سنيّ 

هاي مختلف تحصيلي بخصوص مقطع ليسانس و فوق ليسانس هدف دوره
هاي تحصيلي و كارهاي پژوهشي است. مراجعان، دلايل نامه براي انجام پايان

استفاده از كتابخانه را بيشتر مطالعه براي شركت در آزمونهاي كارشناسي 
نامه، تحقيق و مانند تخصصي و انجام پايان ارشد، دكتري، زبان، آزمونهاي

مراجعه به كتابخانه،  توان گفت دلايل بيشتراند. در حقيقت، ميذكر كرده آن
منابع آن. همچنين،  استفاده از سالنهاي قرائت است نه الزاماً استفاده از

يابي از  سايت كتابخانة ملي براي اطلاع مراجعان دليل استفاده نكردن از وب
رساني ناكافي، آگاهي نداشتن در مورد وب سايت، و يا ترافيك  را اطلاع منابع

افزار در جستجوهاي تخصصي براي يافتن منابع  و تراكم اينترنتي، ضعف نرم
)نيافتن منابع مورد نياز از طريق وب سايت در حالي كه آن منابع در كتابخانه 

اينترنت از منزل و  موجود است(، سرعت كم اينترنت و نبود امكان استفاده از
هاي اند. همچنين، مراجعان دليل استفاده بيشتر از شاهراه... ذكر كرده

اطلاعاتي نظير گوگل، ياهو و ... را روزآمد بودن و تنوع اطلاعات بيشتر نسبت 
اي، جستجو و استفاده از ايميل) پست تصويري(، به سايتهاي كتابخانه

ت، اطلاعات مفيد و سازماندهي سهولت دسترسي، پيگيري اخبار و اطلاعا
  اند.شده، موتورهاي جستجوي تخصصي و .... ذكر كرده

اند  از منظر مراجعان، كاركنان بخشهاي مختلف كتابخانه ملي نتوانسته
جز در موارد معدود حداقل انتظارهاي مراجعان را برآورده سازند. اين وضعيت 

( نيز به اين صورت 5813« )نژاد نجفقلي»( و 5811« )پور كاظم»هاي در يافته
بوده است. با توجه به نتايج پژوهش، كتابخانه ملي در زمينۀ بعضي موارد مد 

كوال با مشكلات جدي روبروست. در بُعد كاركنان، با  نظر پرسشنامه لايب
توجه به اهميت تأثيرگذاري خدمات و اينكه كتابداران به عنوان واسط بين 

كنند و نقش مؤثري در كيفيت خدمات دارند،  مي كاربران و منابع كتابخانه عمل
ريزي  رسد مديران در اين زمينه بايد تلاش بيشتري كنند تا با برنامه به نظر مي

هاي آموزشي مانند اخلاق مناسب، اين مشكل را رفع نمايند. برگزاري دوره
تواند يكي از راهكارها براي رفع اين مشكل باشد. تلاش براي كتابداري، مي
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نيازهاي مراجعان، چه به صورت كلامي بيان شده و چه در ذهن  كشف
شود. بنابراين، كتابدار مراجعان موجود باشد، به تواناييهاي ارتباطي مربوط مي

بايد دقت كند احساسات منفي، تدافعي و يا باورهاي شخصي خود را هنگام 
خلاق هايي كه ا هاي مراجعان كنار بگذارد. در كتابخانهپاسخ به خواسته

كتابداري قوي است، كاركناني وجود دارند كه در عين اعتقاد به ارائه خدمات، 
كنند. در واقع، كتابداران بايد بياموزند چگونه با  از مراجعه كننده حمايت مي

مراجعان ارتباط برقرار كنند و براي تحكيم و تداوم اين ارتباط، بكوشند. اين وجه 
ست و به خدمت به مراجعه كننده معنوي خدمات است كه محرك حقيقي ا

بخشد. كتابدار بايد از روي ميل و احساس و افتخار به انجام وظايف  روح مي
رساني كند. با مشخص كردن اينكه مراجعه  خود، به مراجعه كننده خدمات

خواهد و همچنين با در نظر گرفتن اينكه هميشه و در  كننده كيست و چه مي
توان راهي مناسب براي  است، ميكننده  همه حال حق با مراجعه

توان گفت يكي از پيش رساني در پيش گرفت. در حقيقت، مي خدمت
نيازهاي اساسي براي ارائه خدمات با كيفيت، وجود كتابداران برگزيده و كاملا 

تواند حداقل خدمات مورد انتظار را ماهر در برخوردهاست. البته، اين عامل مي
دن به سطح مطلوب مورد انتظار كاربران و برآورده سازد، اما براي رسي

ريزي مؤثر و سياستگذاري در اين زمينه، به اين هدف  مراجعان، بايد با برنامه
 نايل گرديد.

كوال )بُعد كاركنان، منابع و  هاي مطرح شده در مدل لايب از ميان گويه
ر مكان و فضا(، كيفيت منابع كتابخانه در سطح موجود خدمات، از حداقل انتظا

اند كه منابع به تر بوده است. در اين مورد، مراجعان اشاره كردهمراجعان پايين
-طور كامل گردآوري نشده و پاسخگوي نياز آنان نيست. منابع تخصصي رشته

ها در كتابخانه موجود نيست و در اكثر مواقع نيز چنانچه موجود باشد، روزآمد 
ي مطالعه در بيرون و در دهي منابع تخصصي برا نيست. نبود قانون امانت

نويسي نيز دلايل ديگري است كه  فهرست انتظار ماندن منابع جديد براي
سبب استفاده نكردن مراجعان از منابع كتابخانه شده است. به عبارت ديگر، 
منابع كتابخانه نتوانسته است حتي حداقل انتظارهاي اعضا را برآورده سازد و 

انتظار آنها، فاصلة زيادي دارد. وضعيت تا رسيدن به وضع مطلوب يا مورد 
(، 5001« )آدام»(، 5811« )حريري و افناني»مشابه اين مورد در پژوهشهاي 

« نژاد نجفقلي»( و 5811« )پور ريزي، كاظم اشرفي»(، 5811« )درخشان»
نيز گزارش شده است. با توجه به نتايج پژوهش حاضر كه حتي  (5813)

برآورده نشده است، كتابخانه ملي بايد به حداقل انتظارهاي مراجعان نيز 
هاي اطلاعاتي داخلي و خارجي معتبر در زمينۀ علوم انساني، فني و  پايگاه

مهندسي، پزشكي و ... دسترسي داشته باشد. بنا به ماهيت و كاركرد 
هاي مورد نياز فراهم شود.  كتابخانۀ ملي در كشور، بايد منابع روزآمد در رشته

تر خواهد بود، زيرا با  شتراك به صورت الكترونيكي به صرفهدر اين زمينه، ا
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تغيير محملهاي اطلاعاتي، دسترسي به محتوا از اين طريق آسان و كم 
-هزينه است و فضاي زيادي براي نگهداري آن نياز نيست. بدين منظور، مي

توان قوانيني مانند قانون واسپاري در سطح كلان وضع نمود تا تمامي 
هاي خود را براي استفاده به كتابخانه هاي داخلي، پايگاهن پايگاهتوليدكنندگا

توان از طريق عضويت در هاي خارجي نيز مينيز ارائه كنند. براي پايگاه
كنسيرسيوم وزارت علوم و بهداشت، منابع مورد نياز را تهيه نمود. البته، 

پذير  مكانبديهي است كه اين امر بدون توجه مسئولان و پيگيريهاي مستمر ا
تواند راهكاريي براي آوري منابع به صورت الكترونيكي مي نخواهد بود. فراهم

مشكل مكان و فضا نيز باشد. در حقيقت، به جاي خريد تمامي منابع چاپي، 
پذير خواهد شد. همچنين، گفتني است، در حال  دسترسي به محتوا امكان

پذير  سترسي به آنها امكانوجود دارد كه د حاضر در كتابخانۀ ملي منابعي نيز
نيست، زيرا بسياري از اين منابع مدت زمان طولاني در انتظار 

ماند. اين عامل يكي از دلايل مهمي بود كه مراجعان به نويسي مي فهرست
اند. فراهم آوري نيروي انساني متخصص و آموزش ديده در آن اشاره كرده

منظور  نويسي كتابخانه ملي به بخش سازماندهي و فهرست
سازي ورود سريع منابع به مجموعه كتابخانه، راهكار  نويسي و آماده فهرست

  طلبد.ديگري براي حلّ اين مشكل است كه توجه بيشتر مسئولان را مي

كيفيت مكان و فضاي كتابخانۀ ملي در سطح واقعي خدمات، از حداقل 
سطح واقعي تر است. البته، فاصلة كمتري با  انتظارهاي كاربران نيز پايين

كنندۀ  خدمات در اين بُعد وجود دارد. از آنجا كه يكي از عوامل مؤثر و تعيين
كيفيت خدمات كتابخانه، تسهيلات و تجهيزات و فضاي مناسب آن است، 

 رسد.مانند ساير ابعاد ضروري به نظر مي توجه به اين امر

د دهد بُعد مكان و فضا نسبت به دو بُعنتايج پژوهش حاضر نشان مي
اين، شكاف در اين بُعد بيشتر بين حداقل و  ديگر كيفيت بهتري دارد. با وجود

سطح موجود برخلاف ساختمان و فضاي چشمگير آن است كه كاربران به آن 
اند. البته، شايد بتوان گفت يكي از دلايل، سياستگذاريهاي كلي اشاره كرده

محيطي براي  سازمان است و نه كتابدارن. مانند اينكه در كتابخانه،
-كارگروهي و اجتماعي فراهم نيست. در مورد كمبود فضا براي مطالعه مي

توان گفت، يكي از دلايل، مراجعه زياد و كمبود كتابخانة مناسب با 
استانداردها در سطح شهر تهران و كشور است. از آنجا كه كتابخانۀ مناسب 

يعي از براي مطالعه و پژوهش با امكانات مناسب كم است، طيف وس
مراجعان به كتابخانه ملي مراجعه كرده و در نهايت مكان كمتري براي مطالعه 
وجود دارد. شايد محدود كردن ورود مراجعان براي فقط يك موضوع مثلا 
پژوهش، يكي از راهكارهاي حلّ اين مسئله باشد )اساساً رسالت و وظيفۀ 

اين كار بر عهدۀ  كتابخانه ملي، ارائه خدمات به مراجعان عمومي نيست، چه
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هاي هاي عمومي هر كشوري است(اما در سطح كلان، بايد كتابخانهكتابخانه
  استانداردي فراهم شود تا نياز جامعۀ در حال توسعه را برآورده سازد.
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