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 چكيده مديريتي

 

عضوويت كواربراني    نكردن ( شناسايي علل تمديد6گزارش حاضر عبارت است از: )هدف اصلي  هدف:

( كشو   2انود و ) خوارج شوده   تهوران هواي عموومي اسوتان    از عضويت كتابخانه 6932تا  6936كه از سال 

 هاي عمومي.مجدد در كتابخانهانتظارات اين اعضا، براي عضويت 

پيمايش حاضر با استفاده از مصاحبه تلفني با افرادي كه طي پنج سال گذشته عضويت خوود را در   روش:

نفر در كشور( و تكميول پرسشونامه الكترونيكوي انجوا. شود.       2001اند )هاي عمومي تمديد نكردهكتابخانه

 نفر است. 461شامل  تهراننمونه استان 

اعضا در اين استان نيواز بوه توجوه جودي دارد. مصواحبه       دهد ميزان خروجاين پژوهش نشان مي ها:يافته

درصود بوه    2611انود. حودود    عنوان كرده« شخصي»را  تمديد نكردن عضويت خوددليل اصلي  ،شوندگان

درصد  9312علت مرتفع شدن نياز مقطعي به كتابخانه )از قبيل مطالعه براي كنكور و مصاحبه استخدامي(، 

رصد به علت مشوكل  د 26درصد به علت ناتواني )مانند ضع  بينايي و بيماري(،  019به علت عد. رغبت، 

درصد بوه علوت مشوكل در سيسوتا كتابخانوه اقودا. بوه تمديود عضوويت خوود            6716در محيط كتابخانه و 

 اند. نكرده

ابخانوه  بوا تغييور در كت   احتموا ً  از اعضاي خارج شده انتظاري از كتابخانه ندارند )يعني درصد 4111حدود 

شوندگان براي عضويت مجدد انتظواراتي را مطورح نمودنود كوه      ساير مصاحبه. مجدداً عضو نخواهند شد(

(، دسوتورالعمل  % 6717(، فضوا و تجهيوزات )  % 2211بهبوود منوابع )   و  انود از  عمده آنهوا بوه ترتيوب عبوارت    

 .(% 612( و كتابدار )% 311خدمات )

انود  هاي عمومي كه عضويت خوود را تمديود نكورده   به آن دسته از كاربران كتابخانه جدي توجه ارزش:

نگهوداري  شناخت وضعيت بوراي  در تواند  ميگيرد. نتايج اين طرح براي نخستين بار در ايران صورت مي

  .باشدهاي عمومي مفيد اعضاي كتابخانه
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 مقدمه

اعضواي   (2) كواربران فعوال،   (6) هاي عمومي شوامل كاربران، سه گروه هدف اصلي كتابخانهدر مطالعات 

 غيركاربران هستند.( 9)و  نكرده عضويت تمديد ومنفعل 

 
 های عمومي. سه جامعه اصلي کتابخانه1 نمودار

اساس يو  رويكورد    ها بايد بربر نياز كاربران در كتابخانه ارائه خدمات مبتني، 6بر اساس عدالت اجتماعي

هوا در  هاي اصلي ذينفع در فراينود را در برگيورد. معموو ً بيشوتر تو ش     جامع صورت پذيرد كه همه طرف

شود؛ و بوراي جلوب كواربران    ند، ميها صرفِ جذب كاربران فعال كه درصد كمي از جامعه هستكتابخانه

دهند، هاي عمومي را تشكيل مياكثريت جامعه كتابخانه عضويت نكرده و غيركاربران كه منفعل يا تمديد

 پردازد. شود. اين گزارش به بخشي از گروه دو. ميت ش اندكي مي

* * * 

                                                      

هاي عمومي و عدالت اجتماعي. ترجموه علوي حسوين قاسومي. تهوران: نهواد       (. كتابخانه6932پيتمن، جان؛ وينسنت، جان ) 6

 هاي عمومي كشور، مؤسسه انتشارات كتاب نشر.كتابخانه

 غيرکاربران

 تعداد 

   توجه

 اعضای منقضي

 تعداد 

 توجه 

 کاربران فعال

 تعداد 

 توجه 

 3گروه                                      2گروه                                     1گروه
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سواده اسوت. افوراد بوا عضوويت وارد       اي چرخوه عموومي،   هواي  كتابخانوه گردش افراد جامعه در ارتباط بوا  

. بنابراين شوند ميو در صورت انقضاي عضويت و تمديد نكردن آن، از كتابخانه خارج  شوند ميكتابخانه 

 دو مكانيسا اصلي براي افزايش اعضا وجود دارد: يكي افزايش ورودي و ديگري كاهش خروجي.

برابر است. ميوانگين كشووري    تقريباًعمومي  هاي كتابخانهدر حال حاضر، نرخ ورودي و خروجي اعضا به 

در مجموو   يعنوي   ؛بووده اسوت   6109معوادل   6934عضو خارج شده به عضو جديد در پايوان اسوفند سوال    

 تفاوت جذب اعضا تقريباً برابر با پايان انقضاي عضويت اعضا است.

 

  های عموميکتابخانه کاربرانورود و خروج . 2نمودار 

و كمو    دهد مياين پژوهش با بررسي علل خروج از عضويت، شناختي از اعضاي منقضي شده به دست 

 راهكارهاي نگهداري و ارائه خدمات مداو. به ايشان به درستي انتخاب و اجرا شوند. كند مي

* * * 

، بوه  2گوروه هودف شوماره    با هدف بررسوي  « هاي عمومي كشورسنجش وفاداري اعضاي كتابخانه»رح ط

 طوي  انجا. شود. در ايون پوژوهش    نهاد هاي عموميدر كتابخانهعضويت  نكرده تمديداعضاي  عللمطالعه 

هواي عموومي   با افرادي كه در طي پنج سوال گذشوته عضوويت خوود را در كتابخانوه     مصاحبه تلفني  2001

 است: پرسيده شدهال اصلي زير ؤس دواند تمديد نكرده

 را تمديد نكرديد؟ آنمدت عضويت خود در كتابخانه،  اتما.چرا بعد از  .6

 ؟شويد ميعضو آن  مجدداًخدمتي در كتابخانه، چه  ارائهبا چه تغيير يا  .2

 ورود

 خروج

 نشست
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* * * 

نفر از اعضاي  461پرداخته است. نظرات  تهرانگزارش حاضر برش استاني اين پژوهش است كه به استان 

اند، در اين گوزارش تجزيوه و    كه نسبت به تمديد عضويت خود اقدا. نكرده تهرانكتابخانه عمومي استان 

 تحليل خواهند شد.
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 معرفي استان

 خوانوار  4211219نفور زن( و   1239312نفر مرد و  1179172)نفر  69217197جمعيت  داراي تهراناستان 

هاي كتابخانه است. 3213ها ساله 1و نرخ باسوادي با ي  6172 مثبتنرخ رشد جمعيت در اين استان است. 

 شهرستان اين استان به شرح زير فعاليت دارند. 61عمومي نهاد در 

كتابخانه عمومي  236داراي  تهران، استان 6934هاي عمومي در پايان اسفند ماه كتابخانه بر اساس گزارش

هوا بوا فرفيوت    مسوتقل( اسوت. ايون كتابخانوه    كتابخانوه   2كتابخانه مشواركتي و   643كتابخانه نهادي،  640)

 د.ننكارائه خدمت مي تهران ستاناعضو در  214111نسخه كتاب به  4672066صندلي مطالعه،  20121

مشواركتي( مشوغول بوه خودمت      610نهوادي و   401كتابودار )  211 ،تهوران هاي عمومي اسوتان  در كتابخانه

)علا اط عات و رساني و اط   كتابداريدرصد از كتابداران نهاد در رشته تخصصي  2711 حدودهستند. 

درصود از   4112و  ها كارشناسوي ارشود   درصد از آن 6913مقطع تحصيلي  اند. تحصيل كردهشناسي(  دانش

 آنها كارشناسي است.

 9307022كننوده ) مراجعوه  4179211در مجموو  بوه    6934اين اسوتان در طوي سوال    هاي عمومي  كتابخانه

 هاي مشاركتي( پاسخ داده است.مراجعه به كتابخانه 311261هاي نهادي و  مراجعه به كتابخانه

ها را به تفكي  نهوادي  مشواركتي و امانوت داخول  خوارج      ساله اين كتابخانهجدول زير ميزان امانت ي 

كتاب امانت  9712027در مجمو   تهرانهاي عمومي استان كتابخانه 6934دهد. در سال كتابخانه نشان مي

هواي   امانوت در كتابخانوه   6930172هواي نهوادي و   امانوت در كتابخانوه   2934612اند كه از اين تعداد داده

 مشاركتي محقق شده است.
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 شرح جدول زير را تجربه كرده است: تغييراتي به 39نسبت به سال  34اين استان در سال 

 

 تهرانهای عمومي استان های کتابخانهشاخصتغييرات سالانه . 1جدول 

 تغيير 39پايان اسفند  33پايان اسفند  شاخص رديف

 درصد 619 رشد 236 217 تعداد كتابخانه 6

 درصد 2 كاهش 20121 26011 تعداد صندلي مطالعه 2

 درصد 612 رشد 4672066 4620170 تعداد نسخه كتاب 9

 درصد 713 كاهش 214111 217120 تعداد عضو 4

 درصد 6217 كاهش 4179211 2712172 تعداد مراجعه 2

 درصد 211 كاهش 9047661 9292139 هاتعداد امانت خارج كتابخانه 1

 درصد 4611 كاهش 797346 6213299 هاتعداد امانت داخل كتابخانه 7

 درصد 6213 كاهش 9712027 4204321 هاتعداد امانت كل كتابخانه 1

 درصد 911 رشد 211 241 تعداد كتابدار 3
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 ها دادهگردآوری 

بوا تهيوه پرسشونامه و فهرسوت      6934در سال « هاي عمومي كشورسنجش وفاداري اعضاي كتابخانه»طرح 

ريوزي، پوژوهش و فنواوري اط عوات بوه      در معاونت برنامهاند  تمديد نكرده ي كه عضويت خود راكاربران

به صوورت مصواحبه تلفنوي گوردآوري     كاربران اط عات صورت آزمايشي انجا. شد. در اين پيمايش كه 

 مصاحبه موفق ثبت شد و مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت. 679تماس، تعداد  260شد در مي

اي عمومي كشور در قالب يو   هبخش اصلي طرح سنجش وفاداري اعضاي كتابخانههاي تلفني مصاحبه

تمواس اط عوات    231643كه با سپاري به مركز افكارسنجي دانشجويان ايران )ايسپا( محول شد طرح برون

و اط عات گردآوري شوده در دفتور پوژوهش و نووآوري موورد تجزيوه و       مصاحبه موفق ثبت شد  21001

 تحليل قرار گرفت.

 بود:فرايند انجا. اين پژوهش شامل مراحل زير 

 ال ( طرح آزمايشي

 براي انجا. طرح پايلوت؛ راهنماي اجراو  پرسشنامه تدوين .6

شوناختي و تمواس افورادي كوه عضوويت خوود را تمديود        تهيه فهرست و مشخصات جمعيوت  .2

 اند براي طرح پايلوت؛نكرده

ريوزي، پوژوهش و فنواوري    هواي تلفنوي و انجوا. مصواحبه در معاونوت برناموه      برقراري تماس .9

 ر مرحله پايلوت؛اط عات د

 (؛6خ صه نتايج: پيوست هاي گردآوري شده در مرحله پايلوت )تجزيه و تحليل داده .4

 ب( طرح اصلي

 مذاكره با مركز افكارسنجي دانشجويان ايران )ايسپا( براي انجا. مرحله اصلي طرح؛ .2

فور.  هوا و كتوابخواني )  معاونوت توسوعه كتابخانوه   همكواران  بوا مشواركت    ويرايش پرسشونامه  .1

 (؛2: پيوست مهپرسشنا
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از سوال  عضوويت خوود را   شوناختي و تمواس افورادي كوه     تهيه فهرست و مشخصات جمعيت .7

 تمديد نكرده بودند؛ 6932تا  6936

 ؛انجا. مصاحبه تلفني توسط مركز افكارسنجي دانشجويان ايران )ايسپا( .1

 ؛هاهاي گردآوري شده از مصاحبهدادهتجزيه و تحليل  .3

 .در دو سطح ملي و استاني هاي نهاييتنظيا گزارش .60

 

 ز. به ذكر است مصاحبه تلفني بخش اصلي توسط مركز افكارسنجي دانشجويان ايران با استفاده از تبلت 

به صورت آن ين در پايگاه مركزي ثبت شد و امكان مشاهده  ها دادهو به صورت الكترونيكي انجا. شد و 

بوه  براي نظارت و سنجش عملكرد پرسشوگران  تمهيدات  ز. اط عات و بررسي آنها فراها بود.  زمان ها

 .كار گرفته شد

 

 ثبت داده پرسشگران. ابزارهای 1تصوير 
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 . ميز کار پرسشگر2تصوير 

 

 
 . اتاق کار پرسشگران3تصوير 
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 شناختيمتغيرهای جمعيت

، يعنوي بوه   استدهندگان استان از نظر جنسيت يكسان توزيع پاسخ ،گيريبا توجه به شيوه نمونه جنسيت:

 .گيري به عمل آمده استنسبت تقريباً مساوي از زنان و مردان نمونه

 

گوروه سوني ده سواله تقسويا شود. توزيوع فراوانوي سون          7دهندگان استان در قالب توزيع سني پاسخ سن:

 آمده است. زيردهندگان استان در جدول  پاسخ

 پاسخگويانسن . 2جدول 

 ميانگين کشوری درصد فراواني نسبي فراواني سن رديف

 210 214 60 سال 60زير  6

 6314 2211 32 سال 63تا  60 2

 4117 4214 613 سال 23تا  20 9

 2011 6219 14 سال 93تا  90 4

 711 316 91 سال 43تا  40 2

 211 919 64 سال 23تا  20 1

 013 614 1 سال و با تر 10 7

 600 600 461 كل
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 های سني. توزيع گروه3نمودار 

 

هواي عموومي از نظور تعوداد     ، جمعيوت ايوران و اعضواي كتابخانوه    شناختي ايرانتوجه به تركيب جمعيتبا 

 جنسيت و سن در شكل زير نشان داده شده است.

 

 اعضا  
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 های عمومي نهاد. توزيع جمعيت کشور ايران و کتابخانه9نمودار 

انود.   سون داشوته  سوال   40تا  60بين ، هاي عموميكتابخانه افراد خارج شده از عضويتدرصد  1911 حدود

 د.نكنند در سه گروه سني مذكور قرار دارعمده افرادي كه عضويت خود را تمديد نمي يعني

سال و  10

 با تر

 23تا  20

 سال

 43تا  40

 سال

 93تا  90

 سال

 23تا  20

 سال

 63تا  60

 سال
 سال 60زير 

      
 

614 % 919 % 316 % 1911 % 214 % 

 های عموميکتابخانهعضويت شده از اعضای خارج سني ترين گروه مهم. 5نمودار 

 ارائوه  رود ، انتظوار موي  هاي بزرگترين گروه استفاده از خدمات كتابخانهبا توجه به سب  زندگي و ويژگي

 مواجه شود. چشمگيرهايي مانند ازدواج با استقبال و تأمين منابع در حوزه خدماتي مانند كاريابي

در حوال سوالمند شودن     ده كننده از خدمات كتابخانهاستفا گروه بزرگترين ،با توجه به روند پيري جمعيت

هاي  ز. براي ارائه خدمات به آنها )توأمين  و ايجاد زمينه بلندمدت هاي برنامه. توجه به اين نكته در هستند

 آغاز شود. اكنون هامنابع حوزه س مت و ...( بايد از 

 

و كول كشوور در جودول     تهراندر استان  شغلي توزيع فراواني وضعيت فعاليت: فعاليت شغليوضعيت 

 آمده است. زير

 دهنده(پاسخ 914) دهندگانپاسخشغلي  . وضعيت فعاليت3جدول 

 ميانگين کشوری درصد فراواني نسبي فراواني شغلي وضعيت فعاليت رديف

 2412 2112 603 دانشجو 6

 6113 61 72 آموزدانش 2

 6219 67 76 دارخانه 9

 6911 112 27 شاغل بخش دولتي 4
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 ميانگين کشوری درصد فراواني نسبي فراواني شغلي وضعيت فعاليت رديف

 6011 6612 47 شغل آزاد 2

 312 66 41 شاغل بخش خصوصي 1

 210 4 67 بيكار 7

 219 211 66 بازنشسته 1

 617 611 7 سرباز 3

 2. 013 4 خردسال 60

 2. 014 2 بدون پاسخ 66

 600 600 461 كل

 

 تنظيا شد. زيرهاي شغلي مطابق جدول چهار دسته فعاليت

 . دسته و وضعيت فعاليت9جدول 

 وضعيت فعاليت دسته فعاليت شغلي رديف

 آموزدانشجو، دانش محصل 6

 دارخانه دارخانه 2

 شاغل بخش دولتي، شغل آزاد، شاغل بخش خصوصي شاغل 9

 بيكار، بازنشسته، سرباز، خردسال، بدون پاسخ غيرفعال 4

 

، علت تمديد نكردن چهوار دسوته شوامل افوراد محصول، شواغل،       بندي كلي وضعيت فعاليتبرحسب دسته

 آمده است. زيردار و غيرفعال در نمودار خانه

 غيرفعال دار خانه شاغل محصل

    
4412 9012 67 112 

 دهندگان از نظر فعاليت شغليبندی کلي پاسخ. دسته4 نمودار
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 عضويت در کتابخانه

 ؟عضو كتابخانه هستنددر حال حاضر گويان چه تعداد از پاسخسؤال: 

 در کتابخانه پاسخگويان عضويت. 5جدول 

 ميانگين کشوری درصد فراواني کتابخانهعضويت در  رديف

 11173 1113 970 خير 6

 66126 66 41 بله 2

 - 600 461 كل

 

هواي  شوهرداري،   رقيب شامل كتابخانه هايعمومي در كتابخانههاي ميزان عضويت اعضاي سابق كتابخانه

 .آموزشگاهي و مساجد خيلي ناچيز است

 دهنده(پاسخ 914) هاعضای تمديد نكرده در کتابخانهميزان عضويت ا. 4جدول 

 ميانگين کشوری درصد فراواني عضويت در کتابخانه رديف

 11173 1113 970 عد. عضويت 6

 7107 114 27 كتابخانه دانشگاهي 2

 6174 214 60 كتابخانه شهرداري 9

 0121 014 2 هاي عموميكتابخانه 4

 0142 017 9 هاي آموزشگاهيكتابخانه 2

 0140 017 9 كتابخانه مساجد 1

 0104 012 6 ساير 7

هاي دانشوگاهي اختصوا    درصد( به كتابخانه 114هاي مطرح شده بيشترين تعداد عضويت )از ميان گزينه

-ها تفاوت ماهيتي دارد و جنبه تخصصي در آن مورد تأكيد است. اين آمار نشان ميدارد كه با ساير گزينه
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اند و از عضويت كتابخانه عمومي خود را تمديد نكردهدهد بخشي از اعضا پس از قبول شدن در دانشگاه 

 د.نكنكتابخانه سازمان جديد استفاده مي

خودمات  بوه معنواي كنوار گذاشوتن     اعضا از كتابخانه عموومي   خروجدهد، هاي اين پژوهش نشان مييافته

كوه از  آن بويش از عضويت  نكرده تمديدافراد  هاي عمومي از سبد فرهنگي توسط كاربران است.كتابخانه

 گوي نياز آنها نيست.خدمات نهاد رضايت نداشته باشند، كليت كتابخانه پاسخ

اند كه هاي شهرداري شدهدرصد جذب كتابخانه 214 ،تهراناستان  تمديد نكردن عضويتاز ميان اعضاي 

؛ انود نشوده هاي شهرداري كتابخانه اردهاي عمومي نهاد وكتابخانهدهد اعضاي خارج از اين آمار نشان مي

 شوند.محسوب نمي هاي عمومي نهادكتابخانه رقيبهاي شهرداري بنابراين كتابخانه
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 شما چيست؟تمديد نكردن عضويت . علل 1 سؤال

كتابخانوه خوارج   شونده و كسب اطمينان از اينكوه عضوو از   پس از كسب اطمينان از احراز هويت مصاحبه

 دليول(، د يول   1) شخصوي  شده، علت تمديد نكردن عضوويت او سوؤال شوده اسوت. فهرسوتي از د يول      

در اختيووار  (دليوول 1) محيطووي و د يوول دليوول( 1) كتابووداران بووه مربوووط د يوول دليوول(، 67) ايكتابخانووه

فهرست كامل اين  ه شوند.كننده قرار داشته است، بدون اينكه در جريان مصاحبه اين د يل خواند مصاحبه

 قابل مشاهده است. 2د يل در پيوست 

-با مطرح كردن علل تمديد نكردن عضو، چنانچه دليل افهار شده در اين فهرست وجود داشته، ثبوت موي  

د يول   تعوداد شود. كواربران محودوديتي بوراي     دليل جديد به فهرست اضافه مي اين صورتشد و در غير 

 اند.دليل اع . كرده 7د يلي اع . نكردند و برخي نيز تا  ، برخي از كاربراننداشتند

 7714اند، خود ذكر نكرده تمديد نكردن عضويتي براي علت دهندگان پاسخدرصد از  916 تهراندر استان 

تمديود  بوراي   علوت درصود بويش از دو    911و  علوت درصد دو  6211، علتدهندگان ي  درصد از پاسخ

تمديود  براي  علت 201نفر،  461اند. در مجمو  هاي عمومي ذكر كردهخود در كتابخانه نكردن عضويت

 اند.خود عنوان نموده نكردن عضويت
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 دهندگانهای عنوان شده از سوی پاسخ. تعداد علت7نمودار 

-تقسيا موي به دو دسته  عللدهد، در مرحله اول اين نشان مي تمديد نكردن عضويت عللبندي كلي دسته

بورآورده شودن نيواز، عضوويت      علوت و عضو به  دهندي كه مشكلي از جانب كتابخانه نشان نميعلل، شوند

انود مشوكلي از   ي كه بر وجود مشكل تأكيد دارند. افرادي كوه عنووان كورده   عللو  كندخود را تمديد نمي

ها هسوتند كوه بوراي مقاصودي ماننود مطالعوه       جانب كتابخانه وجود ندارد اعضاي فصلي و گذري كتابخانه

برآورده شدن مقصود، اقدا. به تمديد و بعد از شوند براي كنكور يا مصاحبه استخدامي عضو كتابخانه مي

و فقوط نيواز اسوتفاده از    هوا ندارنود   نمايند. اين دسته افراد شكايتي از وضوع موجوود كتابخانوه   عضويت نمي

 .شده استكتابخانه براي آنها مرتفع 

و )محويط و سيسوتا(   مربوط به مشك ت عد. تمديد نيز بوه دو دسوته مشوك ت مربووط بوه كتابخانوه        علل

مرتفع ساختن مشك ت مربووط بوه محويط     شود.تقسيا مي اعضا )عد. رغبت و ناتواني( مشك ت شخصي

هوا قابول رفوع    پذير نيست، اما مشك ت مربوط به سيستا كتابخانهامكان مدت كوتاهو در  يآسان بهكتابخانه 

براي تمديد عضوويت   رود با رفع مشك ت سيستا كتابخانه از عد. رغبت اعضاي سابقاست كه انتظار مي

ته براي استان هر دس عللرا به همراه درصد  تمديد نكرده عضويتاعضاي  عللبندي دسته نيز كاسته شود.

 به اين شكل قابل نمايش است. تهران
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 تمديد نكردن عضويت عللبندی دسته .8 نمودار

 

هواي  كتابخانوه از عضوويت   شوده هواي مشوخ   چند نفر بوه علوت   ،نفر 600دهد از هر نمودار با  نشان مي

 شوند.خارج مي تهرانعمومي استان 

 

 برآورد تعداد اعضای در معرض خروج

در معور  خوارج شودن از عضوويت     تعوداد واقعوي افورادي كوه      1 براي ملموس شدن آمار نمودار شماره

 هستند، برآورد شده است. تهرانهاي عمومي استان كتابخانه

بوه صوورت تجربوي    نفر عضوو دارنود و    214111حدود  تهراناستان  هاي عمومياينكه كتابخانه با توجه به

 توان نتيجه گرفت در سال جديد:شود ميدرصد از آنها بدون تمديد منقضي مي 20سا نه عضويت حدود 

  نفر اقدا. به تمديد عضويت نخواهند نمود؛ 22374حدود 

 عضويت تمديد نشده

   

 مشكل وجود دارد

 مشكل عضو

 ناتواني عضو عد. رغبت

 مشكل كتابخانه

  

 محيط كتابخانه سيستا كتابخانه

 مشكل وجود ندارد

  %600 

  %2611 

  %9313   %9116 

  %9312   %019   %6716   %26 

  %7116 
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  از سوالن مطالعوه   نفر از اين افراد به دليل رفع نياز مقطعي به كتابخانه )مانند استفاده  66272حدود

 براي كنكور و مصاحبه استخدامي( اقدا. به تمديد عضويت نخواهند نمود؛

  حركتي، ضع  بينوايي و...( اقودا. بوه     -نفر به دليل ناتواني )بيماري و ناتواني جسمي 203حدود

 تمديد عضويت نخواهند نمود؛

  كننود و علوت آن را عود. رغبوت خوود اعو .       عضويت خوود را تمديود نموي   نفر  20310حدود

 كنند؛ مي

  نفر به علت وجود مشكل در محيط كتابخانه اقودا. بوه تمديود عضوويت نخواهنود       66621حدود

 نمود؛

  دا. به تمديد عضويت نخواهند نمود.نفر به علت ضع  در سيستا كتابخانه اق 3072حدود 

 

 بندی علل تمديد نكردندسته

هاي عمومي اسوتان  بندي كلي و برآورد تعداد افرادي كه در معر  خروج از كتابخانهدر بخش قبل دسته

 دهد.نشان مي با جزئيات بيشتر هر دسته را علل زيرجدول هستند ارائه شد. در ادامه،  تهران

 تمديد نكردن عللبندی . دسته7جدول 

 علت دسته رديف

 .و مصاحبه كاري ...( نياز مقطعي به كتابخانه )مانند كنكوري مشكل وجود ندارد 6

 محيط كتابخانه 2
 و سروصداي مانند) كتابخانه اطراف محيط از ( نارضايتي2مسافت،  ( مشكل6

 .( ساير9، (ناامني

 سيستا كتابخانه 9
 ( تهيه4كتابخانه،  ( فضاي9تجهيزات،  و فيزيكي شرايط از ( نارضايتي2( منابع، 6

 .( ساير1كتابخانه،  ( مسائل2ديگر،  طرق از كتاب

 .ناتواني و بيماري ناتواني عضو 4

 عد. رغبت عضو 2

 ماهواره، تلويزيون، هايبرنامه موبايلي، افزارهاينر. از استفاده) وقت ( نداشتن6

 كارت شدن ( گا4تمايل،  وجود ( عد.9( فراموشي، 2 ،...( و شدن داربچه ازدواج،

 .عضويت
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 (علت 508و  دهنده پاسخ 914) تمديد نكردن عضويت علل. 8 جدول

 دسته رديف

 علت

 فراواني نسبي
درصد فراواني 

 نسبي
 ميانگين کشوری

 6310 2611 666 مشكل وجود ندارد 6

 9119 9312 206 عد. رغبت 2

 012 019 2 ناتواني 9

 6310 6716 17 سيستا كتابخانه 4

 2912 26 607 محيط كتابخانه 2

 60010 60010 201 كل

 

 

 تمديد نكردن عضويت عللافراد و  .3نمودار 

 

 بندی پرسشنامهدسته بر اساسگزارش 

( 2پيوست )اي، كتابداران و محيط كتابخانه چهار ويژگي شخصي، كتابخانه بر اساسبندي پرسشنامه دسته

را مشخ  كرده است. با توجه به اينكه علل مربوط به كتابداران اندک بود و  تمديد نكردن عضويت علل

 اي ادغا. شد.اي بود، لذا در دسته كتابخانهاز علل كتابخانه اي زيرمجموعهنيز با 
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 (علت 508دهنده و پاسخ 914) پرسشنامه بر اساس علل تمديد نكردن عضويت. 3جدول 

 علل رديف
 علت

 ميانگين کشور درصد فراواني نسبي فراواني نسبي

 2711 1611 964 شخصي 6

 6310 6716 17 ايكتابخانه 2

 2912 26 607 محيطي 9

 60010 60010 201 كل

ذكر نكرده بودند؛  تمديد نشدهبراي عضويت  علتدهندگان به پرسشنامه لزوماً ي  ا توجه به اينكه پاسخب

را برحسب نمودار ون و برجسته ساختن  علل ؛ذكر كردند علتو برخي نيز بيش از ي   علتبرخي بدون 

 دهيا.وجه اشتراک و افتراق آنها نشان مي

 

 نكردن . علل تمديد10نمودار 

را نشوان   تهوران هاي عموومي اسوتان   جزئيات مربوط به علل تمديد نكردن عضويت در كتابخانه 60جدول 

 .اند شده ارائهگروه  9گروه و علل محيطي در  1اي در گروه، علل كتابخانه 4دهد. علل شخصي در مي

 

 شخصي

 

 ايكتابخانه 

 

 محيطي

 بدون علت

  %613 

  %916 

  %2313 

  %612 

  %911 

  %1 

  %7 
  %613 
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 (علت 508و  دهنده پاسخ 914)علل تمديد نكردن عضويت . 10جدول 

 علت دسته
 علت

 ميانگين کشوری درصد فراواني نسبي فراواني نسبي

 شخصي

 هايبرنامه موبايلي، افزارهاينر. از استفاده)وقت  نداشتن

 و ...( شدن داربچه ازدواج، ماهواره، تلويزيون،
632 9119 9210 

نياز ) برآورده شدن نياز مقطعي به کتابخانه

عد. ، كنكور، مصاحبه كاري و ...مانند مقطعي به كتابخانه 

 (نت(نياز به امكانات كتابخانه )سالن مطالعه، كافي

666 2611 6310 

 912 616 1 عدم وجود تمايل

 012 019 2 و ...( چشا شدن بيماري، ضعي )ناتواني 

سيستا 

 كتابخانه

هاي  منابع كتابخانه در زمينهو قديمي بودن )كمبود منابع 

 مورد ع قه(
46 1 312 

از رفتار  يتينارضا، هزينه با ي عضويت)مسائل کتابخانه 

 (ساعت كار عضو با كتابخانه تداخل، كتابداران
20 913 414 

نارضايتي از شرايط فيزيكي و تجهيزات 

(، سروصداي زياد در داخل كتابخانه )نوعي سالن مطالعه)

عد. ، نامناسب بودن سيستا تهويه و سرمايش و گرمايش

، بودن ميز و صندلي نامناسب، كتابخانه طيآرامش مح

 (بودن نور كتابخانه نامناسب

62 213 917 

و كمبود  ي كتابخانهكوچ  بودن فضا)فضای کتابخانه 

 (مطالعه يفضا برا
1 616 013 

)مانند امانت از ديگران و تهيه کتاب از طرق ديگر 

 خريد شخصي(
4 017 011 

 019 016 6 ساير

محيط 

 كتابخانه

دور بودن ، نقل مكان از شهر و منطقه)مشكل مسافت 

دسترسي نداشتن به كتابخانه به ، كتابخانه از محل زندگي

 (دليل تغيير مكان كتابخانه

17 6716 2610 

مانند ) نارضايتي از محيط اطراف کتابخانه

 (آني و ناامنمحيطي  يسروصدا
7 619 616 

 616 212 69 ساير

 60010 60010 201 کل
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 ؟شويد ميعضو آن  مجدداًخدمتي در کتابخانه،  چه ارائهبا چه تغيير يا . 2سؤال 

ها براي تمديد مجدد عضويت آنهوا اختصوا  داشوت.    به انتظارات افراد تمديد نكرده از كتابخانه 2سؤال 

هاي آنها ثبوت و موورد   شوندگان تلفني پرسيده شد و جواباين سؤال بدون ارائه ريز انتظارات از مصاحبه

آموده در چهوار دسوته كلوي منوابع، امكانوات،       دسوت   هاي بهرار گرفت و در نهايت پاسختجزيه و تحليل ق

 خدمات و كتابدار جاي گرفتند.

 نفر( 914) دهندگانهای لازم به تغيير و تحول از نظر پاسخحوزه. 11جدول 

ميانگين کشوری 

 )فرد(

درصد فراواني 

 نسبي )فرد(
 رديف هاگويه فراواني

 0 بدون پاسخ 290 9868 9465

 6 (...روزرساني،  )افزايش، تنو ، به منابع 666 2211 2216

 2 )فضا و تجهيزات( امكانات 17 6717 6316

 9 (...)ساعت كاري، خدمات اينترنتي،  خدمات 41 311 719

 4 رفتار مناسب، افزايش آگاهي() کتابدار 1 612 210

 كل 222 2612 2912

از افراد ايجاد تغيير در كتابخانه و يا ارائه خدمات آن را دليلوي بوراي عضوويت مجودد      درصد 4111حدود 

 دانند.به بيان ديگر، مشكل تمديد نكردن عضويت را مربوط به كتابخانه نمي درواقعدانند. خود نمي

نشوده اسوت. بخشوي از ايون مسوهله بوه        درخواستنكته ديگر اينكه در پاسخ به اين سؤال خدمت جديدي 

دهد بيش از آنكه نياز به ارائه خدمات جديود يوا   گردد و بخشي ديگر نشان ميمتخص  نبودن اعضا برمي

 كنند. نوآورانه داشته باشند انتظار دارند خدمات معمول را با كيفيت مناسب و كارآمد دريافت

متنواق  بودنود، ماننود     هوا  درخواسوت انود، تعودادي از   از ميان افرادي كه درخواست خود را مطرح كورده 

 درخواست تفكي   ادغا. سالن مطالعه خواهران و برادران.
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 دهندگانهای لازم به تغيير و تحول از نظر پاسخحوزه. 11نمودار 
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 اوليه های يشنهادپ

و پژوهشوي(   )راهبردي ارتبواطي، راهبوردي اجرايوي، عمليواتي    دسته پيشنهاد  4 راهكار در قالب 1 در پايان

 شود: مطرح مي شده شناختههاي  براي رفع كاستي

 

 ارتباطي راهبردیپيشنهادهای الف( 

 با مرد. گفتگو. 6ال . 

يوري  گ موجوب شوكل  هاي خدماتي كتابخانوه عموومي   در بسياري از موارد شناخت ناكافي مرد. از فرفيت

توانود  موي ويژه در سطح استان(  )بهاستفاده از راهكارهاي ارتباط عمومي  تصور ذهني نامطلوبي شده است.

 در اين زمينه بسيار راهگشا باشد.

 

 گفتگو با متخصصين. 2ال . 

متغيرهواي   طوور  هموين انود.  برخ ف تصور دانشوگاهي، كتابوداران نقوش انودكي در ريوزش اعضوا داشوته       

اند. انتقال اين مفواهيا و درخواسوت   اي در مجمو  سها بسيار كمي از علل ريزش را تشكيل دادهكتابخانه

هواي  شناسوي و رشوته  حل مسهله با توجه به شرايط جاري مستلز. گفتگو با استادان علا اط عوات و دانوش  

هواي پژوهشوي )سوخنراني،     و برناموه تعامل با متخصصان اسوتان  تواند در قالب مرتبط است. اين گفتگو مي

 و....( انجا. شود.نشست 
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 راهبردی اجراييپيشنهادهای ب( 

 بهبود خدمات فعلي. 6ب. 

مورد انتظار و خواست كاربران در جدول  هاياولويت از ميان مجموعه متغيرهايي كه در اختيار نهاد است

ايون مووارد در    .خواهد داشوت بيشترين تأثير را در نگهداري اعضا آمده است كه برآورده ساختن آنها  64

 گيرند.  اولويت توجه قرار مي

 کاربرانها و انتظارات . درخواست12جدول 

 اولويت های کاربراندرخواست

 ها كتاب بودن جديد و بودن روز به منابع، روزرساني به

 ها كتاب تعداد افزايش يا منابع افزايش

 ها كتاب منابع تنو 

 تخصصي منابع افزايش

 درسي كم  كتب افزايش

 داستان و رمان كتاب افزايش

 علمي زمينه در منابع

 نوجوانان و كودكان زمينه در كتاب و منابع افزايش

 دانشگاهي هايكتاب افزايش

 تاريخي زمينه در كتب افزايش

 منابع

 مطالعه فضاي شدن تر بزرگ

 مطالعه محيط در آرامش

 امكانات افزايش

 مطالعه سالن شدن بهتر و مناسب شرايط

 نآ افزايش و مناسب صندلي و ميز

 امكانات

 (جستجو تسهيل و ديجيتال بان  تهيه ،پرسرعت اينترنت) اينترنتي خدمات

 كتابخانه كاري ساعت افزايش

 نباشد شيفتي باشد روزه همه كتابخانه

 ها كتاب به راحت دسترسي باز مخزن

 شود زيادتر كتاب امانت زمان

 خدمات
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 هاي جديدخدمت در رسانهارائه . 2ب. 

 تمايل، وجود عد. فراموشي، وقت، )نداشتنعد. رغبت ها مشكل خارج شده از كتابخانهبزرگترين گروه 

 در تووان  موي براي افزايش رغبوت آنهوا   كنند. عضويت( را مانع تمديد عضويت افهار مي كارت شدن گا

از اعضواي  اين گوروه  هاي خي از درخواستبرنمود. فضاهاي مجازي ارائه خدمت  چارچوب ضوابط، در

 شوامل ارائوه اينترنوت پرسورعت،     خودمات اينترنتوي  اندازي و تقويوت  راه ،براي تمديد عضويتشده خارج

 تسهيل جستجوي كتاب است.و  هاي الكترونيكيدسترسي به پايگاه

راهكار ترين  هاي عمومي دنيا متداول است مهادر كتابخانهرسد دسترسي رايگان به اينترنت كه به نظر مي

شن گوشوي هموراه   يهمچنين رواج اپليك درصدي است. 40اجرايي براي پاسخگويي به نيازهاي اين گروه 

 .استقبال اين گروه قرار خواهد گيردمورد  تواندهاي اجتماعي، ... مياي، و يا فعاليت در شبكهكتابخانه

 

 عملياتيپيشنهادهای ( ج

 تمديد تسهي ت. 6ج. 

      رود انود، انتظوار موي   در صورت اختصا  امكانات بيشتر به افورادي كوه عضوويت مسوتمر داشوته

 اي از اعضا نسبت به تمديد رغبت بيشتري داشته باشند. عده

 مالي باشد. تخفي  يوا حوذف    افهار براي تمديد نكردن عضويت، كمتر رسد از د يلبه نظر مي

 تواند انگيزه تمديد را تا حد زيادي افزايش دهد.هزينه تمديد با توجه به سابقه عضو مي

 يادآوري پويش از انقضوا  كنند، لذا برخي از اعضا به دليل فراموشي، اقدا. به تمديد عضويت نمي 

 تواند در نگهداري بخشي از كاربران مؤثر باشد.عضويت مي

 توانود در  يكي ديگر از تسهي تي است كوه موي  )تلفني و الكترونيكي(  د غيرحضوريامكان تمدي

 ويژه افرادي كه رغبت و تمايلي به كتابخانه ندارند، مؤثر باشد.جذب كاربران به
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 هاي عضويتتنو  شيوه. 2ج. 

گرفتن كتاب براي راي استفاده از سالن مطالعه يا ب درصد از افراد صرفاً 2613دهد حدود ميگزارش نشان 

و بعد از رفع نياز به كتابخانه اقودا. بوه    كنندبراي مدت محدودي به كتابخانه مراجعه مي آزمون استخدامي

العمور  اي بوه صوورت موادا.   براي استفاده از خودمات كتابخانوه   اما عده ديگري، ؛كنندتمديد عضويت نمي

براي اين دو گروه وجود دارد. با شناسوايي  ي  نو  عضويت شوند. در حال حاضر تنها عضو كتابخانه مي

نا. نموود و در نظور گورفتن تمهيوداتي در تمديود      اهداف آنها اقدا. به ثبت بر اساستوان اين دو گروه، مي

 ها حفظ نمود.صورت هميشگي در كتابخانهالعمر آنها را بهاعضاي مادا.

 

 پژوهشيپيشنهادهای د( 

 مخاطبانباشگاه . 6 .د

هايي از طرح باشگاه مخاطبان براي شناخت گروه مخاطبان غيرفعال  توان در بخش از نتايج اين پژوهش مي

 ،در بانو  اط عواتي  شوده  آورياط عوات جموع   بر اسواس توان مي)عضويت تمديد نشده( استفاده نمود. 

صوحيح ارتبواط بوا    براي رفع نيازهواي مخاطبوان، توجوه ويوژه بوه آنهوا و موديريت         يمدون هايريزيبرنامه

 برد. بهره منظور حمايت ويژهبندي مخاطبان غيرفعال بهسطح از نتايج اين طرح درو  مخاطبان انجا. داد

 

 مطالعات كاربران. 2 .د

 كواربران فعوال،  ( 6) را در مطالعات كواربران  هاي عمومياينكه، سه گروه هدف اصلي كتابخانهبا توجه به 

براي جلب كاربران منفعل  ،دهند ميتشكيل غيركاربران  (9) وعضويت  نكرده اعضاي منفعل و تمديد (2)

هواي عموومي   اكثريت جامعه كتابخانه و غيركاربراني كه اند نكردهتمديد يا كاربراني كه عضويت خود را 

 دهند، بايد ت ش بيشتري صورت گيرد. اين پژوهش به بخشي از گروه دو. پرداخت.را تشكيل مي
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 هواي  پوژوهش عموومي از جامعوه توجوه بوه گوروه سوو. بايسوتي در         هواي  كتابخانهعضاي با توجه به سها ا

يت برخوردار باشد زيرا از يكسوو زمينوه تحقوق عودالت اجتمواعي را فوراها       ومطالعات كاربران نهاد از اول

  دارد. اي كتابخانه هاي شاخ و از سوي ديگر بيشترين اثر را بر  كند مي
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 پايلوت اعضای خارج شده از عضويت. گزارش نتايج طرح 1پيوست 

 

 توزيع وضعيت تماس

 درصد تعداد وضعيت تماس

 9913 679 جواب داد

 2111 647 جواب نداد

 6913 76 خاموش

 6012 22 شماره اشتباه

 719 97 در دسترس نيست

 912 61 عضو كتابخانه نهاد است

 614 7 مسدود است

 014 2 تغيير تلفن

 014 2 عضو نيست

 012 6 قطع است شماره

 60010 260 تعداد كل

 

 توزيع نوع دليل تمديد نكردن عضويت

 درصد پاسخ فراواني پاسخ نوع دليل

 7010 642 د يل شخصي

 2212 42 ايد يل كتابخانه

 113 64 د يل محيطي

 610 2 د يل مربوط به كتابداران
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 مصاحبه تلفني )اوليه( پرسشنامه. 2پيوست 

 

 :دهنده پاسخكد  پرسشگر:كد 

 آيا در حال حاضر عضو كتابخانه هستي؟ )شايد در اين فاصله عضو شده باشد( -6

 

 (... -مساجد –دانشگاهي  –كدا. كتابخانه عضو هستي؟ )شهرداري  -2

 

 علل عضويت منقضي شده اعضا -9

 ال . د يل شخصي

 نياز مقطعي به كتابخانه )كنكور، مصاحبه كاري و ...( -

 و ...( نت كافيسالن مطالعه، )عد. نياز به امكانات كتابخانه  -

 شدن و ...( دار بچهتلويزيون، ماهواره، ازدواج،  هاي برنامهموبايلي،  افزارهاي نر.وقت نداشتن )استفاده از  -

 ضعي  شدن چشا و ...() ناتوانيبيماري و  -

 استفاده از كتابخانه وقت تل  كردن است -

 ها كتابسانسور شدن مطالب  -

 اي كتابخانهب. د يل 

 مورد ع قه خود در آن كتابخانه هاي كتابخواندن تما.  -

 هاي مورد ع قه كمبود منابع كتابخانه در زمينه -

 بودن فرايند استفاده از كتابخانه بر زمان -

 پيچيده بودن فرايند استفاده از كتابخانه -

 در عودت كتاب اماني ازحد بيش تأخيرجريمه شدن به دليل  -

 ه شدن به علت كا بودن زمان امانتجريم -

 ها كتابخانهقوانين دست و پاگير موجود در  -

 تر به مطالب با اينترنت دسترسي سريع -

 تداخل ساعت كار عضو با كتابخانه -

 (...شلوغي سالن مطالعه، ) كتابخانهو صداي زياد در داخل  سر -

 هزينه با ي عضويت -

 هزينه با ي استفاده از امكانات جانبي كتابخانه  -

 نامناسب بودن سيستا تهويه و سرمايش و گرمايش كتابخانه -
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 نامناسب بودن نور كتابخانه -

 نامناسب بودن ميز و صندلي -

 عضو رايگان بوده -

 گا كردن كتاب -

 شيفتي بودن سالن مطالعه -

 ج. د يل مربوط به كتابداران

 ننارضايتي از رفتار كتابدارا -

 صداي بلند كتابدار، ...()عد. آرامش محيط كتابخانه  -

 عد. مهارت كتابدار براي يافتن كتاب -

 عضو سؤالعد. مهارت كتابدار در پاسخگويي به  -

 عضو سؤالعد. حوصله كتابدار در پاسخگويي به  -

 كوتاهي كتابداران در ورود اط عات اعضاء در سامانه -

 د. د يل محيطي

 كتابخانه نه به دليل تغيير مكاندسترسي نداشتن به كتابخا -

 نقل مكان از آن شهر -

 دسترسي به كتابخانه دانشگاهي يا تخصصي -

 معلولين نامناسب بودن كتابخانه براي -

 نزدي  مدرسه، اتوبان و ...() كتابخانهسروصداي زياد در محيط اطراف  -

 دور بودن كتابخانه از محل زندگي -

 

يود كوه اگور    دار  خانوه ؟ يا چه انتظواري از خودمات كتاب  شويد ميبا چه تغييري در كتابخانه، عضو كتابخانه  -4

 ؟شويد ميايجاد شود عضو كتابخانه 


