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ڪلیدواژه ها 

کیفیت خدمات، کتابخانه ملی، خدمات اطلاعاتی، تحلیل شکاف، کاربران، کتابداران

یک خدمت و دو دیدگاه:

تحلیل شکاف میان دیدگاه کتابداران و کاربران کتابخانه ملی از خدمات ارائه شده، 

دریافت شده و مورد انتظار

نرگس نشاط| مژده دهقانی

چڪیده

هدف: تحلیل و مقایسه دیدگاه كاربران و كتابداران كتابخانه ملی 
درباره كیفیت خدمات اطلاعاتی در این کتابخانه.

روش/ رویکرد پژوهش: این پژوهش از نظر هدف و نوع، كاربردی و 
از نظر شیوه گردآوری داده  ها پیمایشی است. 

یافته  ها: از منظر کارکنان، کارکنان و کیفیت منابع کتابخانه توانسته 
است حداقل انتظارات مراجعان را برآورده سازد. کیفیت فضای کتابخانه 
در سطح واقعی )موجود( از حداقل انتظار کاربران بالاتر است. از منظر 
مراجعان، کارکنان کتابخانه نتوانسته  اند به  جز در موارد معدود، حداقل 
انتظارات آنان را برآورند، و کیفیت منابع کتابخانه در وضعیت فعلی از 
حداقل انتظار مراجعان پایین  تر است. کتابخانه ملی از لحاظ بُعدهای 
مکان و فضا بهتر از دو بُعد تأثیرگذاری خدمات و كنترل اطلاعات است. 
نتیجه  گیری: بین نگرش دو گروه مورد بررسی در مورد كیفیت در سطح 
حداقلی و حداكثر، تفاوت معناداری وجود دارد. از منظر مراجعان، 
کتابخانه نتوانسته است حتی حداقل انتظارات آنان را برآورده سازد 

و تا رسیدن به وضع مطلوب یا مورد انتظار آنان  فاصله زیادی دارد. 
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مقدمه 
كتابخانه  ها در فرآيند رشد و توسعه كشور نقشي حياتي دارند؛ چرا كه يكي از پايه  هاي بنيادين 
تحقيق و توسعه، وجود كتابخانه  هاي غني و با كيفيت است. در گذشته  هاي نه  چندان دور، 
كيفيت كتابخانه  ها هم  تراز با ميزان موجودي آن دانسته مي  شد. به معناي ديگر، اندازه  گيري 
دارايي كتابخانه كيفيت آن را تعيين مي  كرد. اما در عصر حاضر ارزيابي آنچه كتابخانه انجام 
می دهد از اهميت بيشتري برخوردار شده است؛ زيرا به قول برخي صاحبنظران، كتابخانه  ها تنها 
براي ارائه خدمات به  وجود آمده  اند و موزه  اي از آثار نيستند )حسن  زاده و نجفقلي  نژاد، 1387(. 
امروزه معيار سنجش عملكرد يك كتابخانه، ميزان ارائه خدماتِ با كيفيت به استفاده  كنندگان 
كتابخانه است و اين معيار به  عنوان جامع  ترين معيار براي سنجش ميزان كارآيي و اثر بخشي 

يك كتابخانه درنظرگرفته می شود )ميرغفوري و مكي  زاده، 1386(.
اين روزها، فشارهاي فزاينده اي بر روي كتابخانه ها وارد می شود كه ارزيابي عملكرد 
خود را بيشتر براساس معيارهاي نتيجه مبنا مورد ارزيابی قرار دهند تا استفاده از شاخص  هاي 
ارزيابي منابع و داده  ها. بدين اعتبار، معيار سنجش عملكرد يك كتابخانه براساس ميزان ارائه 
خدمات كيفي به مشتريان لحاظ می شود و اين معيار كارآيي و اثربخشي يك كتابخانه را نشان 
می دهد. مدل سروكوال3 ازجمله مدل  های معتبري است كه چنين ارزيابی  هايی را از كتابخانه ها 

1 . دانشیارگروه  علم اطلاعات و دانش شناسی 

سازمان اسناد و کتابخانه ملی

 جمهوری اسلامی ایران

Narges_neshat@yahoo.com  

2. کارشناس ارشد  علم اطلاعات و دانش شناسی، 

عضو باشگاه پژوهشگران جوان و نخبگان،

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران شمال

 )نویسنده مسئول(

mozhdeh.dehghani@gmail.com 

3. Servqual

یک خدمت و دو دیدگاه:
تحلیل شکاف میان دیدگاه کتابداران و کاربران

 کتابخانه ملی از خدمات ارائه شده، 
دریافت شده و مورد انتظار

نرگس نشاط1 | مژده دهقانی2

دریافت: 1390/12/14       پذیرش: 1391/5/28 
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انجام داد؛ اما از آنجا كه اين  مدل مبتني بر مباني تجاري و بازرگاني است، تلاش  هايي براي 
مناسب  سازي آن در كتابخانه و مراكز اطلاع  رساني صورت گرفت تا سرانجام به تدوين مدل 
لايب كوال انجاميد )اسفندياري  مقدم و باب  الحوايجي، 1388(. مدل لايب  كوال با همكاري 
انجمن كتابخانه  هاي پژوهشي استراليا4  و دانشگاه »آي اند ام5« تگزاس در سال 1999 ايجاد شد. 
هرروزه شاهد صدها نفر هستيم كه از كتابخانه  ها بازديد كرده يا به  عنوان عضو كتابخانه 
نيازهای اطلاعاتی خود را پاسخ می  دهند و از خدماتی كه برای آنها فراهم شده بهره می  برند. 
بديهی است كتابداران و مسئولان اين كتابخانه  ها سعی بر آن دارند كه بهترين و بيشترين 
خدمات را از طريق تأمين منابع مورد نياز، فضا و محيط مناسب، و با استفاده از كاركنان با 
تجربه و كارآزموده تأمين كنند و بدين ترتيب رسالت خود را به انجام رسانده و جايگاه خود 
را ارتقاء بخشند؛ اما اينكه آيا اين نيت تا چه حد برآورده می  شود و يا اينكه تا چه اندازه ديدگاه 
كتابداران و كاركنان از خدمات ارائه شده با ديدگاه و انتظارات  كاربران از خدمات دريافت 

شده همسو است می تواند مبنای پژوهش قرار گيرد.
ايفلا رهنمود ارزنده  اي درباره شناخت جامعه و نيازهاي مردم و كاربردي كردن نتايج 
يافته  ها در برنامه  ريزي فعاليت كتابخانه  ها دارد: »منابع همواره محدودند و بايد به دقت آنها را 
توسعه داد تا حداكثر بهره را به جوامع خود برسانند. بنابراين هر كتابخانه گستره خدماتي را كه 
ازنظر گونه  گوني و ژرفا به بهترين شكل درخور نيازهاي محلي است برمي  گزيند« )فدراسيون 

بين  المللي انجمن  هاي كتابداري، 1368، ص130(.
در اين زمينه، كتابخانه ملي به  عنوان نماد فرهنگي يك كشور از اهميت و جايگاه ويژه اي 
برخوردار است؛ و از آنجا كه الگوي عملي كتابخانه  هاي مختلف يك كشور به  شمار مي  آيد، 
هر كتابخانه و كتابداري تلاش مي  كند با الگوبرداري از كارهاي انجام شده در كتابخانه ملي 
به ارائه آن فعاليت  ها در كتابخانه خود بپردازد. به همين دليل، سنجش كيفيت خدماتِ آن 
از منظر ارائه  كنندگان )كتابداران( و دريافت  كنندگان )كاربران(، می  تواند در ارتقاي خدمات 
اين كتابخانه  ها و هماهنگ ساختن خدمات ارائه شده براساس انتظارات و نيازهاي استفاده 
كنندگان از كتابخانه مفيد باشد. باتوجه به ماهيت كتابخانه ملي و نقش متمايزی كه اين 
كتابخانه با داشتن چندين مجموعه مجزا در خدمات اطلاعاتی ايفا می  كند و خدمات و 
امكاناتي كه در اختيار اعضا قرار می دهد، پژوهش حاضر برآن است تا به ارزيابي كيفيت 
خدمات كتابخانه ملی بپردازد و ديدگاه كاربران و كتابداران را در اين مورد مورد مقايسه قرار 
دهد. لذا پرسش  های  اصلی كه در اين پژوهش به آنها پاسخ داده خواهد شد عبارت است از:  
1. آيا بين دو ديدگاه كاربران و كتابداران كتابخانه ملي درباره كيفيت خدمات بخش  هاي 

مختلف كتابخانه تفاوت معناداری وجود دارد؟
4 . ARL

5. A&M

نرگس نشاط | مژده دهقانی
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2. فاصله دو ديدگاه از خدمات ارائه شده با خدمات مورد انتظار چقدر است ؟ 
پژوهش  هاي زيادي با استفاده از ابزار لايب  كوال در زمينه بررسي كيفيت خدمات 
كتابخانه  ای با تأكيد بر كتابخانه های آموزشی و تحقيقاتی انجام شده است. ازجمله درخشان 
)1384( در ارزيابي خدمات كتابخانه مركزي سازمان مديريت و برنامه  ريزي كشور از ديدگاه 
كاربران به اين نتيجه رسيد كه اختلاف بين دو سطح موجود و مطلوب معنی  دار است و 

بيشترين فاصله مربوط به مجموعه  اي مناسب و مرتبط از منابع اطلاعاتي است. 
كاظـم  پور )1385( در پژوهش خـود به بررسي كيفيـت خدمـات كتابخـانه مركـزي 
دانشگاه  هاي فني مهندسي دولتي شهر تهران براساس مدل لايب  كوال پرداخت، يافته  های 
پژوهش وی نشانگر موفقيت نسبيِ كتابخانه  هاي مذكور در فراهم  آوري ابزارهاي دسترسي به 
اطلاعات است. فضاي كتابخانه  ها به  خصوص براي ارتباطات جمعي و فعاليت  هاي گروهي 
داراي كيفيت نسبتاً پاييني است، اما در كتابخانه مركزي دانشگاه صنعتي  شريف بيشترين 
ضعف كتابخانه  در ارتباط با ايجاد حس اعتماد و اطمينان در كاربران توسط كتابداران است. 
نتايح پژوهش نجفقلي نژاد )1386( نشان داد كه كتابخانه دانشگاه تربيت مدرس در برآوردن 
نيازهای كاربران در كل، وضعيت متوسط را كسب كرده است. بين گروه  های مختلف كاريری 
براساس نوع استفاده  كننده اعم از استاد و دانشجو به لحاظ شكاف بين انتظارات و خدمات 
ارائه شده تفاوت معنيدار وجود دارد. باباغيبي و فتاحي )1387( پژوهشی را با هدف مقايسه 
دانشجويان مقطع كارشناسي ارشد و كتابداران دانشگاه فردوسي درباره كيفيت خدمات 
كتابخانه هاي اين دانشگاه و با استفاده از ابزار لايب كوآل انجام داده  اند. يافته ها نشان داد بين دو 
گروه مورد بررسي در مورد كيفيت خدمات موجود كتابخانه ها تفاوت معناداري وجود دارد. 
حريري و افناني )1387( پژوهشي را با هدف تعيين كيفيت خدمات كتابخانه هاي مركزي 
دانشگاه هاي علوم پزشكي تابعه وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشكي و دانشگاه آزاد 
اسلامي مستقر در تهران انجام داده  اند. يافته  های آنان نشان داد كه خدمات هر سه كتابخانه در 
بعُد كنترل اطلاعات، نسبت به ابعاد ديگر فاصله بيشتري با انتظارهاي استفاده كنندگان دارد. 
بيشترين نارسايي كتابخانه ها، به دسترس پذير كردن منابع الكترونيكي در منزل و يا محل كار 
استفاده كنندگان مربوط بوده است. نشاط و دهقاني )1391 الف( پژوهشي با هدف ارزيابي 
كيفيت خدمات اطلاعاتی سازمان اسناد و كتابخانه ملی ايران از ديدگاه مراجعان براساس مدل 
تحليل شكاف با استفاده از ابزار لايب  كوال انجام داده  اند. يافته  هاي پژوهش نشان داد كه از 
منظر مراجعان، كاركنان كتابخانه نتوانسته  اند به جز در موارد معدود حداقل انتظارات مراجعان 
را برآورده سازند؛ منابع كتابخانه نتوانسته است حتی حداقل انتظارات آنان را برآورده كند و 
تا رسيدن به وضع مطلوب يا مورد انتظار فاصله زيادی دارد. بعُد مكان و فضا نسبت به دو 

یک خدمت و دو دیدگاه:
تحلیل شکاف میان دیدگاه ...
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بعُد ديگر از كيفيت بهتری برخوردار است. نشاط و دهقاني )1391 ب( به بررسي ميزان 
همخواني انتظارات كاربران و استنباط كاركنان از كيفيت خدمات ارائه شده در كتابخانه ملي 
پرداخته  اند. يافته  هاي پژوهش آنان نشان داد كه به استنباط كاركنان، مراجعان انتظار دارند كه 
كاركنان كتابخانه  آمادگی بيشتری برای پاسخ گويی به سؤالات آنان را داشته باشند. همچنين 
كاركنان بر اين باورند كه  مراجعان، از كتابخانه به  عنوان فضای اجتماعی مناسب برای يادگيری 
گروهی انتظار كمتری دارند؛ در حالی  كه مراجعان وجود فضايي اجتماعي براي يادگيري و 

مطالعه گروهي را يك ضرورت دانسته اند.
آدام6 )2004( در پژوهشـی گستره مدل Libqual را در جامعه كتابخانه های دانشگاه 
اونتاريو غربی مستقر در لندن و كانادا اجرا كرد. نتايج بررسی وی نشان داد كه در بعُد 
كنترل اطلاعات كتابخانه  ها ضعيف هستند، در اين زمينه به  خصوص اساتيد نارضايتی بيشتری 
داشتند و از نظر آنها منابع كتابخانه برای انجام تحقيقات آنها كافی نبوده است. بررسي كيفيت 
خدمات كتابخانه  هاي دانشگاه كويين7 كه در سال 2007 انجام شده بود، در سال 2010 نيز با 
استفاده از پرسشنامه لايب  كوال تحت وب مجدداً انجام شد. نتايج اين تحقيق نشان می دهد 
كه كتابخانه  ها در بعُد تأثير خدمات قوي  تر از بررسي 2007 هستند. در اين زمينه، دانشجويان 
كارشناسي و اعضاي هيئت علمي رضايت بيشتري نسبت به دانشجويان تحصيلات تكميلي 
داشته  اند. در مورد بعُد مكان، كتابخانه  ها ضعيف عمل كرده  اند و اين ضعف در گويه هاي 
كمبود فضاي آرام، كمبود فضاي مطالعه گروهي، كمبود جا در دوران امتحان بيشتر ديده شده 
است. همچنين منصوری )1388( در ارزيابی ميزان رضايت كاربران از خدمات اطلاع  رسانی، 
كتابخانه ملی را مورد سنجش قرار داد و نتيجه  گيری كرد بين ميزان تحصيلات كاربران با 
رضايت آنها از خدمات اطلاع  رسانی كتابخانه ملی ارتباط معناداری وجود ندارد؛ و همچنين 
بين ميزان رضايت كاربران زن و مرد از خدمات بخش  های اطلاع  رسانی به جز بخش پيايندها 

و بخش جست وجو در بانك  های داخلی كتابخانه ملی تفاوت معناداری وجود ندارد. 
در پژوهش حاضر، كيفيت خدمات ارائه شده توسط كتابخانه ملی از منظر كاربران و 
كتابداران با استفاده از ابزار استاندارد لايب  كوال ارزيابی شده و شكاف حاصل از دو ديدگاه 
مورد بررسی قرار گرفته است. يكی از جالب  ترين جنبه  های ابزار لايب  كوال اين است كه 
نه  تنها ورودی  ها، خروجی  ها، و فرآيندها را می  سنجد بلكه بعضی از جنبه  های اضافی همچون 
رضايت كاربران و كيفيت خدمات ارائه شده نيز سنجيده می  شود )  كولن، 1384(. هر كتابخانه 
می  تواند باتوجه به ويژگي  هاي خاص خود تغييراتی را اعمال كند و با افزودن مؤلفه  ها و 
سؤال  هاي بيشتر و مختلف موردنظر خود، كيفيت كتابخانه را باتوجه به ويژگي  هاي خاص آن 
كتابخانه ارزيابی كند. لذا اين پژوهش برآن است تا با استفاده از ابزار لايب  كوال برای نخستين 

6. Adam

7. Queen s University

نرگس نشاط | مژده دهقانی
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بار در ايران و در دنيا به ارزيابی كيفيت خدمات كتابخانه ملی بپردازد و فاصله بين دو ديدگاه 
كاركنان و مراجعان را تحليل كند.

 
روش پژوهش 

اين پژوهش از نظر هدف و نوع، كاربردي و از نظر شيوه گردآوري داده  ها، پيمايشي است. 
مبناي اين پيمايش، پرسشنامه مدل لايب  كوال، ويرايش 2010، مشتمل بر23 شاخص درقالب 
سه بعُد تأثيرگذاری خدمات، كنترل اطلاعات، و كتابخانه به  عنوان يك مكان و فضاي مناسب 
است كه برخی گويه  های آن با خدمات كتابخانه ملی متناسب سازی شده و درمجموع از 2 

پرسشنامه استفاده شده است: 
1. پرسشنامه سنجش خدمات موجود و مورد انتظار از ديدگاه كاربران

2. پرسشنامه سنجش خدمات موجود و مورد انتظار از ديدگاه كتابداران 
براي تعيين ميزان روايي يا اعتبار ابزار اندازه گيري، از اعتبار صوري )محتوايي( استفاده 
شده است كه در اين روش از مشاوره و مصاحبه با اساتيد و صاحبنظرانِ موضوعي بهره گرفته 
شد. براي تعيين ميزان قابليت اعتماد و پايايي، و به عبارتي دقيق تر همسازي دروني گويه ها 
براي سنجش مفهوم و متغير تركيبي، از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شده است كه نتايج 
آزمون براي پرسشنامه كاركنان عبارتند از: آلفاي 0/89 و براي پرسشنامه مراجعه  كنندگان: 0/9. 
نتايج فوق نشان داد كه سؤالات پرسشنامه از قابليت اعتماد يا پايايي بالايي برخوردار است. 
هرچند استاندارد بودن ابزار اندازه  گيري، در پايايي پرسشنامه تأثير بسيار مثبتي داشته است. 
جامعه آماري اين پژوهش شامل دو دسته از افراد هستند: دسته اول شامل كليه مراجعان و 
كاربران عضو سازمان اسناد و كتابخانه ملي كه در سال 89 )اعم از زن و مرد( از بخش  هاي 
مختلف مانند گروه مخازن تخصصي و مراجع، كتابخانه عمومي، گروه منابع غيركتابي، گروه 
نشريات ادواري و پيايندها، گروه خدمات ويژه به نابينايان، كتابخانه كودكان، سايت اينترنت، 
تالار ايران شناسي و اسلام  شناسي و ادراه كل كتاب هاي خطي و نادر استفاده كرده  اند؛ كه 
باتوجه به حجم بالاي جامعه آماري و محدويت زمان و بودجه، براي تعيين حجم نمونه از 
فرمول كوكران استفاده شد. حجم نمونه به  دست آمده برابر با 332 نفر برای كاربران بود؛ و 
دسته دوم كليه كتابداران شاغل در بخش امانت، مرجع و خدمات اطلاع رساني در بخش  هاي 
مورد بررسي كه تعداد آنها30 نفر بوده است. در ارتباط با شيوه نمونه گيري بايد خاطرنشان 
كرد كه از روش نمونه گيري مطبق و تصادفي ساده استفاده شده است. پرسشنامه طی يك 
ماه و به  تدريج در روزها و ساعات مختلف در بخش  های موردنظر توزيع و گردآوری شد. 

یک خدمت و دو دیدگاه:
تحلیل شکاف میان دیدگاه ...
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یافته ها
1.  ویژگی های جمعیت  شناختی 

مطابق داده های پژوهش، بيش از نيمي )معادل 53/3 درصد( از  كاركنان زن و مابقي پاسخ گويان 
)43/3 درصد( را مردان تشكيل  داده اند. همچنين50 درصد مراجعان به كتابخانه ملی را زنان و 

48 درصد را مردان تشكيل می دهند. 

باتوجه به اطلاعات جدول 2، توزيع سني بيشتر كاركنان )46/7 درصد( در رده 31 الي 
45 و كمترين توزيع سني كاركنان در رده  سني 45 به بالا بوده اند. اين يافته ها نشان می دهد 
كه بخش قابل توجهي از كتابداران )46/7 درصد( در سطوح سني 31- 45 هستند كه 
می تواند كمك بزرگي براي نتيجه گيري تحقيق باشند؛ زيرا نشان می دهد تعداد قابل توجهي 
از كتابداران تجربه زيادي در مورد خدمات كتابخانه و همچنين نيازهاي كاربران خود دارند.

  

شرح

درصد تجمعیدرصد معتبرفراوانی نسبی )درصد(فراوانی مطلق

مراجعانكاركنانمراجعانكاركنانمراجعانكاركنانمراجعانكاركنان

1612753/350/855/251/455/251/4زن

1312043/34844/848/6100100مرد

--2924796/798/8100100جمع

----133/31/2بی  جواب

----30250100100جمع نهایی

درصد تجمعیدرصد معتبرفراوانی نسبی )درصد(فراوانی مطلقسن

30-231033/333/333/3

45 -311446/746/780

4562020100 به بالا

-30100100جمع

 توزیع فراوانی و درصد فراوانی كاركنان و 

مراجعان  برحسب جنسیت

جدول  1

توزیع فراوانی و درصد فراوانی

 كاركنان برحسب سن

جدول  2
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باتوجه به اطلاعات جدول 3، توزيع سنی بيشتر مراجعان )77/6 درصد( در رده سنی 
23 الی30؛ و كمترين توزيع سنی مراجعان در رده سنی 45 سال به بالاست. گروه سنی 23 
الی30 سال، بيشتر شامل دانشجويان مقطع ليسانس و فوق  ليسانس هستند كه بيشترين ميزان 

مراجعه به كتابخانه را تشكيل می دهند. 

بيشترين مراجعان كتابخانه ملی با 36/8 درصد از كتابخانه عمومی و كمترين مراجعان 
كتابخانه ملی با 0/7 درصد از كتابخانه كودكان استفاده می كنند. به  نظر می رسد كه دلايل بيشتر 
مراجعه به كتابخانه استفاده از سالن های قرائت است، نه الزاماً استفاده از  منابع آن )جدول4(. 

درصد تجمعیدرصد معتبرفراوانی نسبی ) درصد(فراوانی مطلقشرح

22-1883/23/23/2

30-2319477/678/581/8

45 -313815/215/497/2

4572/82/8100 سال به بالا

24798/8100جمع

31/2بی  جواب

250100جمع نهایی

درصد تجمعی درصد معتبر درصد فراوانی بخش  های اطلاع  رسانی کتابخانه ملی

32/9 32/9 32/9 92 مخازن تخصصی

69/6 36/8 36/8 103 عمومی

79/6 10/0 10/0 28 گروه منابع غیرکتابی

86/4 6/8 6/8 19 گروه نشریات ادواری و پیایندها

88/6 2/1 2/1 6
گروه خدمات ویژه به نابینایان، کم  بینایان 

و معلولان

89/3 0/7 0/7 2 كتابخانه کودکان

95/7 6/4 6/4 18 اینترنت

98/2 2/5 2/5 7 گروه ایران  شناسی و اسلام  شناسی

100/0 1/8 1/8 5 اداره کل کتاب  های خطی و نادر

100/0 100/0 280 جمع

 توزیع فراوانی مراجعه  كنندگان

 برحسب سن

جدول  3

 توزیع فراوانی میزان مراجعه کاربران به 

بخش  های مختلف کتابخانه ملی

جدول  4

یک خدمت و دو دیدگاه:
تحلیل شکاف میان دیدگاه ...
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2. بررسی دیدگاه كاركنان درباره كیفیت كتابخانه
در لايب كوال، كيفيت خدمات كتابخانه در سه بعُد به شرح زير ارزيابي مي شوند: 

تأثیر  گذاری خدمات: منظور بعُد انساني كيفيت خدمات ) كتابخانه به  عنوان مجموعه اي از 

كاركنان( است. در اين بعُد كه درقالب گويه  هاي مربوطه تعريف شده، كيفيتي كه بايد در راستاي 
ارتقاي كيفيت خدمات كتابخانه مورد توجه كاركنان كتابخانه قرار بگيرد، لحاظ شده است. 

كنترل اطلاعات: در اين بعُد، كتابخانه به  عنوان مجموعه اي از منابع درنظرگرفته شده و 

گويه  هايي كه بيانگر كيفيت مجموعه كتابخانه باشد، گنجانده شده است.
مكان و فضای کتابخانه: در اين بعُد مؤلفه  هاي مرتبط با كيفيت فيزيكي و مكاني كتابخانه 

مورد توجه قرار گرفته است. 
در جدول 5 هر سه بعُد و همچنين كيفيت كلی از ديدگاه كاركنان مورد ارزيابی قرار گرفته 
است، ميانگين امتيازهاي اختصاص داده شده از سوي كتابداران به كيفيت كلي كتابخانه در سطح 
مطلوب خدمات، از سطح واقعی24/52 مقدار بيشتر است. از ديدگاه كتابداران در بعُد كاركنان 
ميانگين سطح مطلوب )حداكثر( خدمات 5 مقدار، در بعُد منابع ميانگين سطح مطلوب خدمات 
15/21 مقدار، و در بعُد مكان و فضا 4/31 مقدار از سطح واقعی يا موجود بيشتر است. به نظر 
كاركنان، فضاي كتابخانه نسبت به ساير ابعاد از كيفيت بالاتري برخوردار است و بعُد منابع در 
ميان سه بعُد، پايين  ترين امتياز كيفي را از ديدگاه كتابداران كسب كرده است. همچنين شكاف 

بيشتري ميان سطح واقعي و سطح مورد انتظار در بعُد منابع ديده می شود. 

میانگینحداكثرحداقلشرحابعاد
انحراف 

معیار

میزان شکاف از وضع موجود

) تفاضل میانگین از وضع موجود(

كیفیت 

كلی

حداقل سطح  

خدمات مورد 

انتظار

23195127/6839/768/69

حداكثر سطح  

خدمات مورد 

انتظار

55207160/8939/97-24/52

وضع موجود 

خدمات دریافتی
60191136/3734/18-----

 توزیع فراوانی دیدگاه كاركنان 

درباره كیفیت كتابخانه

جدول  5
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 3. بررسی دیدگاه مراجعان درباره كیفیت كلی كتابخانه
   همان گونه در جدول 6 نشان داده مي شود ميانگين امتيازهاي اختصاص داده شده از سوي 
مراجعان به كيفيت كلي كتابخانه در سطح واقعي خدمات، نه  تنها از سطح مطلوب يا حداكثر 

بُعد 

كاركنان

حداقل سطح 

خدمات مورد 

انتظار

7624112/173/82

حداكثر سطح 

خدمات مورد 

انتظار

156349/8210/74-5

وضع موجود 

خدمات دریافتی
196344/8211/15----

بُعد منابع

حداقل سطح 

خدمات مورد 

انتظار

1210764/3722/982/9

حداكثر سطح 

خدمات مورد 

انتظار

2810882/4824/65-15/21

وضع موجود 

خدمات دریافتی
2910467/2719/28----

بُعد مكان 

و فضا

حداقل سطح 

خدمات مورد 

انتظار

43622/317/661/96

حداكثر سطح 

خدمات مورد 

انتظار

103628/587/06-4/31

وضع موجود 

خدمات دریافتی
113324/276/19----

میانگینحداكثرحداقلشرحابعاد
انحراف 

معیار

میزان شکاف از وضع موجود

) تفاضل میانگین از وضع موجود(

 توزیع فراوانی دیدگاه كاركنان

 درباره كیفیت كتابخانه

ادامه جدول  5

یک خدمت و دو دیدگاه:
تحلیل شکاف میان دیدگاه ...
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خدمات، بلكه از حداقل انتظار خدمات نيز كمتر است. از ديدگاه مراجعان در بعُد كاركنان، 
ميانگين سطح واقعي كيفيت كاركنان به اندازه 2/42 مقدار از حداقل خدمات مورد انتظار و 
16/49مقدار از حداكثر خدمات مورد انتظار كمتر است. در بعُد منابع، ميانگين سطح واقعي 
9/19 مقدار از حداقل خدمات مورد انتظار و 28/87 مقدار از حداكثر منابع مورد انتظار كمتر 
است. در بعُد مكان و فضا، ميانگين سطح واقعي 1/29 مقدار از حداقل خدمات مورد انتظار 
و 8/89 مقدار از حداكثر مورد انتظار كمتر است. بنابراين در بعُد منابع، فواصل مورد انتظار و 
خدمات دريافت شده بيش از دو بعُد ديگر است. همچنين بعُد كاركنان در مرتبه دوم، و فضا 

و مكان در آخرين مرتبه قرار گرفته است. 

انحراف معیارمیانگینحداكثرحداقلشرحابعاد

میزان شکاف از وضع 

موجود) تفاضل میانگین 

از وضع موجود(

كیفیت 

كلی

حداقل سطح خدمات

 مورد انتظار
5207119/8843/34-11/68

حداكثر سطح خدمات

 مورد انتظار
16207161/0643/28-53/04

----14198108/0238/57وضع موجود خدمات دریافتی

بُعد 

كاركنان

حداقل سطح خدمات

 مورد انتظار
56340/0113/08-2/42

حداكثر سطح خدمات 

مورد انتظار
86354/0810/50-16/49

----26337/5913/31وضع موجود خدمات دریافتی

بُعد منابع

حداقل سطح خدمات

 مورد انتظار
310858/6124/92-9/19

حداكثر سطح خدمات  

مورد انتظار
710878/2927/79-28/87

----110049/4223/46وضع موجود خدمات دریافتی

بُعد مكان 

و فضا

حداقل سطح خدمات

 مورد انتظار
33624/428/15-1/29

حداكثر سطح خدمات 

مورد انتظار
53632/026/14-8/89

----43623/137/20وضع موجود خدمات دریافتی توزیع فراوانی دیدگاه مراجعان 

درباره كیفیت كلی كتابخانه

جدول  6
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پرسش اساسی 1. آیا بین دیدگاه كاربران و كتابداران كتابخانه ملی درباره كیفیت 
خدمات در بخش  های مختلف کتابخانه تفاوت معناداری وجود دارد؟

   ازجمله اهداف مطالعه  حاضر، مقايسه ديدگاه كاربران و كتابداران كتابخانه ملي درباره 
كيفيت خدمات در بخش  هاي مختلف است. به همين سبب، فرضيه اي در اين راستا تنظيم 
شد و از طريق آزمون پارامتري t با دو نمونه مستقل به آزمون اين فرضيه  پرداختيم. دليل 
استفاده از اين آزمون، از يك سو وجود مقياس فاصله اي كيفيت خدمات موجود بخش  هاي 

مختلف، و از سوی ديگر وجود دو گروه مورد مطالعه )كاربران و كتابداران( بوده است. 
نتايج حاصل از اين آزمون به تفكيك در زير آمده است.

   آزمون فرضيه تفاوت بين ديدگاه كاربران و كتابداران درخصوص كيفيت خدمات 
موجود بخش  هاي مختلف مستلزم طرح دو فرض H1 و H0 به قرار زير بود: 

H1 = ديدگاه كاربران و كتابداران از كيفيت خدمات موجود در بخش هاي مختلف 

متفاوت است. 
H0 = ديدگاه كاربران و كتابداران از كيفيت خدمات موجود در بخش هاي مختلف 

يكسان است. 

مقدار tانحراف معیارتعدادگروههاابعاد
درجه 

آزادی

سطح معنی داری 

)P(

كیفیت خدمات

30131/8341/81كتابداران

3/202780/01

250107/1539/60كاربران

بُعد كاركنان

3043/3313/67كتابداران

2/342780/02

25036/9914/03كاربران

بُعد منابع

3065/0322/58كتابداران

3/612780/01

25048/0424/53كاربران

بُعد مكان و فضا

3023/467/52كتابداران

0/832780/4

25022/128/49كاربران

نتایج حاصل از آزمون فرضیه تفاوت 

كیفیت خدمات در بخش  های مختلف در 

میان كاربران و كتابداران

جدول  7

یک خدمت و دو دیدگاه:
تحلیل شکاف میان دیدگاه ...
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جدول 7 نتايج آزمون  فرضيه به تفكيك ابعاد و متغير اصلي را نشان می دهد:
• کیفیت خدمات

با استناد به نتيجه آزمون t )3/20( و مقدار معناداري 0/01 بايد گفت كه تفاوت معناداري 
بين ديدگاه كاربران و كتابداران درخصوص كيفيت خدمات موجود بخش  هاي مختلف 
كتابخانه وجود دارد. از سويی، مقايسه ارقام ميانگين اين دو گروه نيز حاكي از آن است كه 
كتابداران )با ميانگين 131/83( با كاربران )با ميانگين 107/15( درخصوص كيفيت خدمات 
موجود بخش  هاي مختلف كتابخانه تفاوت معناداري با يكديگر دارند؛ به  طوري كه كتابداران 
 H1 كيفيت خدمات ارائه شده را بالاتر از كاربران ارزيابي كرده اند. از همين روي، فرض
تحقيق كه بر تفاوت كيفيت خدمات در بخش  هاي مختلف كتابخانه از منظر كاربران و 
كتابداران دلالت دارد، تأييد و در مقابل، فرض H0 تحقيق مبني بر عدم تفاوت كيفيت خدمات 

در بخش هاي مختلف از نظر كاربران و كتابداران رد می شود. 
• کیفیت کارکنان

 با استناد به نتيجه آزمون t )2/34( و مقدار معناداري 0/02 بايد گفت كه تفاوت معناداري 
بين ديدگاه كاربران و كتابداران درخصوص بعُد كاركنان وجود دارد. از يك سو، مقايسه ارقام 
ميانگين اين دو گروه حاكي از آن است كه كتابداران )با ميانگين 43/33( با كاربران )با ميانگين 
36/99( درخصوص كيفيت كاركنان مجموعه تفاوت معناداري با يكديگر دارند؛ به  طوري 
كه كتابداران نسبت به كاربران، اين بعُد از خدمات را بالاتر دانسته اند. به همين دليل، فرض 
H1 تحقيق كه دلالت بر تفاوت ديدگاه كاربران و كتابداران نسبت به كاركنان دارد مورد تأييد 

قرار گرفته است.
• کیفیت منابع

با استناد به نتيجه آزمون t )3/61( و مقدار معناداري 0/01 بايد گفت كه تفاوت معناداري 
بين ديدگاه كاربران و كتابداران درخصوص منابع كتابخانه وجود دارد. از سويی، مقايسه ارقام 
ميانگين اين دو گروه نيز حاكي از آن است كه نگرش كتابداران )با ميانگين 65/03( نسبت به 
كاربران )با ميانگين 48/04( در اين خصوص تفاوت معناداري با يكديگر دارند؛ به  طوري كه 
 H1 كتابداران نسبت به كاربران ارزش بالاتری به منابع كتابخانه داده اند. به همين دليل، فرض
تحقيق كه دلالت بر تفاوت ديدگاه كاربران و كتابداران نسبت به منابع دارد تأييد شده است و 

فرض مقابل آن )H0( مورد تأييد قرار نمی گيرد.
• کیفیت مکان و فضای کتابخانه 

 با استناد به نتيجه آزمون t )0/83( ملاحظه می شود كه تفاوت معناداري بين ديدگاه 
كاربران و كتابداران درخصوص مكان و فضای كتابخانه وجود ندارد. مقايسه ارقام ميانگين 
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اين دو گروه حاكي از آن است كه نگرش كتابداران )با ميانگين 23/46( با كاربران )با ميانگين 
22/12( در اين خصوص تفاوت معناداري با يكديگر ندارد؛ به طوري كه ميانگين هر دو گروه 
نزديك به هم بوده است. به همين دليل، فرض H1 تحقيق كه دلالت بر تفاوت  نگرش 

كاربران و كتابداران نسبت به فضا و مكان كتابخانه بوده، تأييد نشده است. 

پرسش اساسی 2. آیا بین دیدگاه کتابداران و کاربران از خدمات مورد انتظار تفاوت 
معناداری وجود دارد؟ 

طي فرضيه اي كه در اين راستا تنظيم شد، از طريق آزمون پارامتري t نمونه  هاي مستقل 
به آزمون اين فرضيه  پرداختيم. 

در زير به تفكيك، به شرح نتايج حاصل از اين آزمون پرداخته می شود.
 آزمون فرضيه تفاوت بين خدمات ارائه شده از ديدگاه كتابداران و خدمات مورد انتظار 

كاربران از كتابخانه ملي مستلزم طرح دو فرض H1 و H0 به قرار زير بود: 
H1 = بين دو ديدگاه كتابداران و كاربران از خدمات مورد انتظار تفاوت معناداري وجود دارد.

H0 = بين دو ديدگاه كتابداران و كاربران از خدمات مورد انتظار تفاوت معناداري وجود 

ندارد.
جدول 8 نتايج آزمون فرضيه به تفكيك ابعاد و متغير اصلي را نشان می دهد:

میانگینتعدادگروه هاابعاد
انحراف 

معیار
t مقدار

درجه 
آزادی

)P( سطح معنی داری

كیفیت 

خدمات

كیفیت موجود از نظر 
كتابداران

30131/8341/81

-3/072780/01
كیفیت مورد انتظار 

كاربران
250159/1346/46

بُعد كاركنان

كیفیت موجود از نظر 
كتابداران

3043/3313/67

-3/072780/01
كیفیت مورد انتظار 

كاربران
25052/7813/28

بُعد منابع

كیفیت موجود از نظر 
كتابداران

3065/0322/58

-1/792780/07
كیفیت مورد انتظار 

كاربران
25075/4730/95

بُعد مكان و 

فضا

كیفیت موجود از نظر 
كتابداران

3023/467/52

-4/562780/01
كیفیت مورد انتظار 

كاربران
25030/878/49

آزمون فرضیه تفاوت بین دو دیدگاه 

کتابداران و کاربران از خدمات مورد انتظار 

از كتابخانه ملی

جدول  8
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• کیفیت خدمات
با استناد به نتيجه آزمون t )3/07( و مقدار معناداري 0/01 بايد گفت كه تفاوت معناداري 
بين ديدگاه كاربران و كتابداران درباره كيفيت خدمات ارائه شده در بخش های مختلف 
كتابخانه وجود دارد. مقايسه ارقام ميانگين اين دو گروه حاكي از آن است كه ديدگاه كتابداران 
)با ميانگين 131/83( با ديدگاه كاربران )با ميانگين 159/13( نشان از تفاوت معنادار بين دو 
گروه دارد؛ به  طوري كه كاربران كيفيت مورد انتظارشان را بيش از آنچه كتابداران ارائه مي دهند 

توصيف كرده اند و بين نظرات اين دو گروه فاصله وجود دارد. 
• کیفیت کارکنان

 با استناد به نتيجه آزمون t )3/07( و مقدار معناداري 0/01 ديده می شود كه تفاوت 
معناداري بين ديدگاه كاربران و كتابداران درباره كاركنان كتابخانه وجود دارد. مقايسه ارقام 
ميانگين اين دو گروه نيز نشان می دهد كه بين ديدگاه كتابداران )با ميانگين43/33( با ديدگاه 
كاربران )با ميانگين 52/78( تفاوت معناداری وجود دارد؛ به  طوري كه كاربران كيفيت كار 
كاركنان را )بعُد اول: ايجاد حس اعتماد و اطمينان، توجه به تك  تك مراجعان، مؤدب بودن 
كاركنان، آمادگی پاسخ به سؤالات....( كمتر توصيف كرده  اند. بنابراين، بين نظرات اين دو 

گروه درباره كاركنان فاصله وجود دارد. 
• کیفیت منابع

با استناد به نتيجه آزمون t )1/79( و مقدار معناداري 0/07 بايد گفت كه تفاوت معناداري 
بين ديدگاه كاربران و ديدگاه كتابداران درباره كيفيت منابع كتابخانه وجود ندارد. 

• کیفیت مکان و فضای کتابخانه
با استناد به نتيجه آزمون t )4/56( و مقدار معناداري 0/01 بايد گفت كه تفاوت معناداري 
بين ديدگاه كاربران و ديدگاه كتابداران درباره مكان و فضای كتابخانه وجود دارد. مقايسه ارقام 
ميانگين اين دو گروه نيز حاكي از آن است كه بين ديدگاه كتابداران )با ميانگين 23/46( با 
ديدگاه كاربران )با ميانگين 30/87( تفاوت معنادار وجود دارد؛ به  طوري كه كاربران انتظارشان 
از كيفيت مكان و فضای موجود كتابخانه بيش از آن چيزی است كه كاركنان برآن اعتقاد 
دارند. بنابراين،  بين نظرات اين دو گروه درباره مكان و فضای كتابخانه نيز فاصله وجود دارد. 

نتیجه گیری
يافته های پژوهش حاكی از آن است كه بيش از نيمی از پاسخ گويان ) كاركنان و كاربران( 
كتابخانه ملی را زنان تشكيل می دهند. با درنظرگرفتن پيشرفت فناوری و بالارفتن آگاهی در 
جامعه، شايد بتوان گفت كه بيشتر قشر تحصيلكرده را زنان تشكيل می  دهند و از آنجا كه 
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كتابخانه ملی مكانی پژوهشی برای قشر تحصيلكرده فراهم آورده، اين مورد دور از انتظار 
نيست. از نظر توزيع سنی، بيشتر كاركنان در رده 31- 45 سال قرار دارند، و بيشتر مراجعان در 
رده سنی 23-30 است. گروه سنی 31 الی 45 كاركنان كتابخانه ملی نشان دهنده تجربه مورد 
قبول آنان در ارائه بهتر خدمات به مراجعان هستند. همچنين گروه سنی 23 تا 30 مراجعان 
نشان  دهنده دوره سنی دانش افزايی به  ويژه نياز و هدف دوره های مختلف تحصيلي خصوصاً 
مقطع ليسانس و فوق  ليسانس برای انجام پايان نامه های تحصيلی و فعاليت  های پژوهشی است.  
يافته اصلي پژوهش در بررسي مقايسه ديدگاه كاربران و كتابداران كتابخانه ملی در مورد 
كيفيت خدمات موجود، نشان داد تفاوت معناداري وجود دارد و كاربران، كيفيت خدمات 
موجود را پايين تر از كتابداران ارزيابي كرده اند. از منظر كاركنان، كاركنان كتابخانه توانسته اند 
حداقل انتظارات كاربران را برآورده سازند و سطح موجود خدمات فعلی از حداقل انتظارات 
مراجعان بالاتر است، گرچه هنوز با سطح حداكثر انتظارات مراجعان فاصله دارند. به عبارت 
ديگر، كيفيت كار كتابداران ذيربط از نظر خود آنها بالاتر از سطح حداقل انتظار ارزيابی شده 
است. حال آنكه از منظر مراجعان، كاركنان كتابخانه تا حدودی توانسته اند در برخی موارد 
حداقل انتظارات آنان را برآورده سازند؛ و در ساير موارد نه  تنها با سطح حداكثر انتظارات 
اعلام شده از سوی مراجعان فاصله زيادی دارند، بلكه فاصله زيادی بين دو ديدگاه در سطح 
حداقل انتظارات مراجعان نيز ديده می  شود. به عبارت ديگر، كيفيت كار كاركنان كتابخانه 
در بيشتر موارد كمتر از سطح حداقل انتظار مراجعان بوده است. اين وضعيت در يافته های 
كاظم  پور)1387( و نجفقلی  نژاد)1386( نيز به اين صورت بوده است. تفاوت ديدگاه كاربران و 
كتابداران را در بعُد تأثيرگذاری خدمات شايد بتوان ناشي از اعتماد كتابداران به كيفيت خدماتی 
كه ارائه می  دهند، نبودِ نظام انگيزشی برای پاسخ گويی دقيق و درست به نيازهای مراجعان، و 
ناآگاهی و عدم درک نيازهای درحال رشد مراجعان دانست. اين امكان را نيز نمی  توان ناديده 
گرفت كه مراجعان باتوجه به شناخت خود از وظايف كتابدار )كه شايد فراتر از نرُم  های 
استاندارد  باشد(، كيفيت خدمات كتابداران را محك زده اند و اين سبب شده كه وضعيت 
موجود يعنی بعُد تأثيرگذاری خدمات را پايين تر ارزيابي كنند. بديهی است كه كتابداران به 
منزله پلی هستند كه بين كاربران و منابع اطلاعاتیِ موجود پيوند ايجاد می  كنند، بنابراين نقش 
مؤثری در كيفيت خدمات دارند. يكی از پيش  نيازهای اساسی برای ارائه خدماتِ باكيفيت، 
وجود كتابداران برگزيده و كاملاً خبره در برخوردهاست. به نظر می رسد كه مديران در جذب 
نيروی انسانی لازم است به اين مسئله توجه داشته باشند و تلاش كنند تا با برنامه  ريزی مناسب 
اين مشكل را رفع كنند. همچنين پيشنهاد می شود وظايف كتابداران در برخورد با كاربران 

به صورت روشن برای مراجعان در موقع ثبت  نام شرح داده شود. 
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تفاوت معناداری بين ديدگاه كاربران و كتابداران درخصوص منابع كتابخانه وجود دارد. 
از منظر كاركنان، كيفيت منابع كتابخانه در سطح واقعی خدمات)سطح موجود(، در همه 
موارد به جز وجود منابع الكترونيكي از حداقل انتظار كاربران بالاتر است، گرچه با حداكثر 
سطح خدمات مورد انتظار فاصله دارد. به عبارت ديگر، از نظر كاركنان كيفيت منابع كتابخانه 
توانسته است حداقل انتظارات مراجعان را برآورده سازد، گرچه با سطح مطلوب فاصله قابل 
ملاحظه  ای دارد. حال آنكه از نظر مراجعان، كيفيت منابع كتابخانه در سطح واقعی خدمات 
)سطح موجود(، از حداقل انتظار آنان نيز پايين تر بوده است. بنابراين، منابع كتابخانه نتوانسته 
است حتی حداقل انتظارات آنان را برآورده كند و تا رسيدن به سطح مطلوب يا حداكثر انتظار 
آنان فاصله قابل ملاحظه ای وجود دارد. چنين وضعيت مشابهی در پژوهش حريری و افنانی 
)1387(، آدام )2004(، درخشان )1384(، و نجفقلی  نژاد )1386( نيز گزارش شده است. 
شناخت نيازهاي جامعه اهميت خاصي دارد. به قول باتلر »يك كتابدار حرفه  اي بايد داراي 
آنچنان معرفت علمي باشد كه بتواند نيازهاي جامعه كتابخانه را بازشناسد« )باتلر، 1358، 
ص97(. ابرامي نيز معتقد است »كتابدار بايستي نيازهاي فكري و روحي جامعه  اي كه در آن 
زندگي مي  كند را برآورده سازد«؛ بنابراين، اينجاست كه فهم و شناخت دقيق مردم براي وي 

اهميت مي  يابد ) ابرامي، 1379، ص73(.
تفاوت ديدگاه كاربران و كتابداران درمورد منابع كتابخانه ملی را شايد بتوان اين  طور 
تفسير كرد كه كتابداران به زمان و هزينه های صرف شده برای تهيه منابع، نبود نيروی انسانی 
كافی برای آماده  سازی منابع، و نيز كمبود فضا برای جای دهی منابع جديدی كه به مجموعه 
اضافه می  شود و مواردی از اين دست بيشتر توجه دارند و به همين دليل وضعيت موجود را 
مطلوب تلقی می  كنند؛ اما از سوی ديگر، كاربران باتوجه به رشد سريع علوم مختلف و انتشار 
منابع جديد و گوناگون در رشته های مختلف بدون توجه به اين مسائل و باتوجه به اهداف 
كتابخانه ملی در جامعيت منابع، انتظار دارند كه منابع موجود پاسخ گوی نيازشان باشد. باتوجه 
به نتايج پژوهش حاضر كه حتی حداقل انتظارات مراجعان در اين مورد برآورده نشده است، 
لازم است مسئولان برای جبران اين كمبود به پايگاه های اطلاعاتی داخلی و خارجی معتبر در 
زمينه علوم انسانی، فنی و مهندسی، پزشكی و مانند آنها مجهز باشند. بديهی است بنا به ماهيت 
و وظايف كتابخانه ملی در كشور، بايستی منابعِ روزآمد در رشته  های مورد نياز فراهم باشد. 
در اين زمينه، اشتراک الكترونيكی مقرون به صرفه خواهد بود چرا كه با تغيير محمل  های 
اطلاعاتی دسترسی به محتوا از اين طريق آسان و كم  هزينه است، ضمن آنكه فضای زيادی 
برای نگهداری آن لازم نيست.  بدين منظور می توان براي دسترسي به مقالات معتبر رشته  هاي 
مختلف، از پايگاه هاي اطلاعاتي چندرشته اي استفاده كرد. به طور مثال، می توان به پايگاه 
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چند رشته اي  Academic Search Complete اشاره كرد كه از طريق ابسكو8 عرضه می شود. 
اين پايگاه اطلاعاتي در موضوعات مختلف از قبيل شيمي، فيزيك، ستاره  شناسي، رياضي، 
زمين شناسي، زيست  شناسي، كشاورزي و آبياري، علوم دريايي، صنايع غذايي و تغذيه، علوم 
محيطي، عمران، مكانيك، مواد و پليمر، كامپيوتر، انرژي، هنر، موسيقي، معماري، تاريخ، 
ادبيات و علوم انساني، جغرافي، كتابداري و اطلاع رساني، زبان و زبان شناسي، روان شناسي، 
الهيات، فلسفه، علوم اجتماعي، علوم سياسي و روابط بين الملل، حقوق و جزا، مطالعات 
فرهنگي و مانند آنها مجموعه نشريات تمام متن بازبيني شده را ارائه می دهد.9 منابع تهيه شده 
 Taylor & Francis  در اين پايگاه چندرشته  اي  از بيش از 2800 ناشر معتبر بين  المللي از قبيل
 Ltd،Routledge ، Wiley-Blackwell، Elsevier Science، Springer Science & Business Media

 B.V،  World Health Organization، EIU: Economist Intelligence Unit، US Department

of Education و غيره است. همچنين براي دسترسي به كتاب هاي الكترونيكي، مجموعه 

كتاب هاي الكترونيكي Netlibrary با بيش از 265000 عنوان كتاب در موضوعات مختلف 
پيشنهاد می شود. اين مجموعه درحال حاضر بر روي EBSCOhost كه امكان جست وجوي 
جامع و قوي را فراهم كرده، جمع آوري شده است. مجموعه مورد اشاره، اين امتياز را 
براي كتابخانه  ها دارد كه به آنها اين امكان را می  دهد تا مجموعه كتاب هايشان را از طريق 
انتخاب عناوين جداگانه از موضوعات مختلف، انتخاب عناوين رايج از ناشران برجسته 
و يا با اجازه ايجاد مجموعه ای مستقل توسطEBSCO  گسترش دهند. مجموعه كتاب هاي 
 Taylor & Francis ، Routledge، Wiley-VCH،  Springer موجود از ناشران بين  المللي مانند
Science،Oxford، McGraw-Hil و غيره تأمين می  شود. البته بديهی است كه اين امر بدون 

توجه مسئولان و پيگيری  های مستمر امكان  پذير نخواهد بود. فراهم آوری منابع به  صورت 
الكترونيكی می تواند راهكارهايی برای حل مشكل مكان و فضا نيز باشد. درحقيقت، به  جای 

خريد كليه منابع چاپی، دسترسی به محتوا امكان  پذير خواهد شد. 
همچنين مراجعان يكی ديگر از عوامل تأثيرگذار بر عدم دسترسی به منابع را انتظار طولانی 
مدت برای فهرست  نويسی و به  تبع آماده شدن برای دسترسی ذكر كرده اند. جذب نيروی انسانی  
متخصص و آموزش  ديده در بخش سازماندهی و فهرستنويسی به  منظور تسريع در فرآيند 
آماده سازی كتبِ موردنياز، می  تواند راهكار ديگری برای حل اين مسئله باشد كه توجه بيشتر 

مسئولان را می طلبد. 
 تفاوت معناداری بين ديدگاه كاربران و كتابداران درخصوص مكان و فضای كتابخانه 
وجود ندارد، و ميانگين هر دو گروه نزديك به هم بوده است؛ اما تفاوت معناداری بين 
كيفيت مكان و فضای كتابخانه از ديدگاه كتابداران در كتابخانه با خدمات مورد انتظار كاربران 

8. EBSCO) www.Ebscohost.com(

9. Peer-review
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وجود دارد. البته شايد بتوان گفت وجود شكاف در بعُد مكان و فضا از ديدگاه كتابداران  
و خدمات مورد انتظار كاربران بين حداقل و سطح موجود، علی  رغم ساختمان و فضای 
چشمگير به  خاطر مراجعه زياد و كمبود كتابخانه مناسب با استانداردها در سطح شهر تهران 
و كشور است. از آنجا كه كتابخانه مناسب برای مطالعه و پژوهش با امكانات مناسب كم 
است، لذا طيف وسيعی از مراجعان به كتابخانه ملی مراجعه مي  كنند و درنهايت مكان كمتری 
برای مطالعه وجود دارد. شايد محدود كردن ورود مراجعان صرفاً برای امر پژوهش يكی 
از راهكارهای حل اين مسئله باشد )اساساً رسالت و وظيفه كتابخانه ملی ارائه خدمات به 
مراجعان عمومی نيست، چه اين كار برعهده كتابخانه های عمومی هر كشوری است(، اما در 
سطح كلان لازم است كتابخانه های استاندارد بيشتری فراهم شود تا نياز جامعه در حال توسعه 

را برآورده كند. 
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