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Purpose: Given  the  importance of assessing  the quality of public  libraries and  their different  services,  this 

s tudy aimed to comprehensively review the exis ting research in this field and present the findings in the form of a 
meta-analysis. The primary goal of this meta-analysis was to combine and compare the results of s tudies conducted 
on public libraries using the LibQUAL model through s tatis tical meta-analysis methods to achieve applicable and 
cohesive results.

Methodology: This research employed a library-based data collection approach and a meta-analysis technique 
for data analysis. The s tatis tical population of this s tudy included s tudies conducted on public libraries using the 
LibQUAL model from 2009 to 2020. A total of 25 articles and theses available in scientific databases were selected, 
and after evaluation based on inclusion criteria, 17 s tudies with a defined population, sample size, sampling meth-
od, and usage of the LibQUAL model were analyzed. Data collection tools included relevant s tudies and a meta-
analysis coding form. Comprehensive Meta-Analysis Software (CMA 2) was used for calculating coefficients.

Findings: According  to  the  funnel  plot  and Begg  and Mazumdar’s  rank  correlation method,  there was  no 
publication bias in the reviewed s tudies. Additionally, the Q index for six research variables and overall I2 s tatis tic 
indicators indicated that the s tudies are heterogeneous. The adjus ted s tandardized difference between the maximum 
and received mean effect sizes, considering the random model, showed large effect sizes and negative differences 
of -1.13 in the service effect at maximum, medium effect size and positive difference of +0.66 in the service effect 
at minimum, large effect size and negative difference of -2.2 in information access at maximum, large effect size 
and negative difference of -0.14 in information access at minimum, large effect size and negative difference of -2 
in the library as a place at maximum, and large effect size and negative difference of -0.02 in the library as a place 
at minimum. Overall,  the total maximum effect size was large with a negative difference of -1.77, and the total 
minimum effect size was large with a positive difference of +0.16.

Originality/Value: The results indicate that public libraries, except in the minimum service variable, perform 
poorly in all variables and fail to meet the minimum expectations of public library users. They do not offer satisfac-
tory and ideal services in almos t all dimensions. Additionally, given the subs tantial sample size and low error rate 
in s tudies on these three variables according to Cohen’s d index, the findings of research on public libraries using 
the LibQUAL tool can be considered highly reliable. It is sugges ted that public library ins titutions focus more on 
information and communication technologies and related equipment to facilitate access, create websites, provide 
printed journals and electronic resources and meet user needs to achieve the highes t level of user satisfaction.
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 استناد     : كریمی، رضا؛ و اسدزاده باقی، محمد )14۰3(. فراتحلیل مطالعات ارزیابی كیفیت كتابخانه های عمومی با مدل لایب كوال. 
تحقیقات اطلاع رساني و كتابخانه هاي عمومي، 3۰)1(،  4۸-6۵.

تاريخ د  ريافت: 14۰2/۰3/۰6؛ تاريخ بازنگری: 14۰2/۰6/13
تاريخ پذيرش: 14۰2/۰6/16؛ تاريخ انتشار: 14۰3/۰1/1۰

نوع مقاله: علمی پژوهشی
 ©  نویسندگان ناشر: نهاد كتابخانه های عمومی كشور  

چکید  ه
هد ف: هدف پژوهش تركیب و مقایسه نتایج پژوهش های انجام  شده در زمینه كتابخانه های عمومی با مدل لایب كوال  با استفاده از 

روش های آماری فراتحلیل، به منظور دستیابی به نتایج منسجم است.
روش : پژوهش حاضر از نظر هدف كاربردی و از نظر گردآوری داده ها كتابخانه  ای و از نظر فن تحلیلی از نوع فراتحلیل است. جامعه 
آماری این تحقیق شامل 2۵ مقاله و پایان نامه موجود در مورد كتابخانه های عمومی با مدل لایب كوال در بین سال های 13۸۸-1399 
اســت كه پس از ارزیابی بر اســاس شــاخص های ورود، درنهایت 1۷ پژوهش دارای جامعه آماری، حجم نمونه، روش نمونه گیری و 

استفاده  كننده از ابزار مدل لایب  كوال بررسی شد. برای محاسبه ضرایب از نرم  افزار جامع فراتحلیل استفاده شد.
يافته ها: براساس نتایج به دســت آمده در وضعیت فعلی، كتابخانه های عمومی جز در متغیر خدمات حداقلی، در تمامی متغیرها 
ضعیف بوده و نتوانسته اند حداقل انتظار كاربران كتابخانه های عمومی را برطرف كنند و تقریباً در هیچ بعُدی خدمات مطلوب و آرمانی 
ارائه نمی دهند. علاوه بر این، با توجه به حجم قابل توجه نمونه های پژوهشی و نرخ خطای پایین مطالعات در مورد این سه متغیر طبق 
شاخص d كوهن، می توان اتکا به یافته های تحقیقات مرتبط با ارزیابی كتابخانه های عمومی با استفاده از ابزار لایب كوال را بالا دانست.

اصالت/ ارزش: در این پژوهش با اســتفاده از فراتحلیل یک دیدكلی از مطالعات انجام شده در مورد ارزیابی كیفیت كتابخانه های 
عمومی با مدل لایب كوال صورت گرفت و نتایج نشان از عدم رضایت از كتابخانه های عمومی دارد. پیشنهاد می شود كتابخانه های عمومی 
توجه بیشتری به فناوری های اطلاعات و ارتباطات و تجهیزات مربوط معطوف دارند تا با تسهیل دسترسی، ایجاد وب سایت، اختصاص 

منابع چاپی و الکترونیکی و پاسخگویی به نیازهای كاربران، به بالاترین سطح رضایت مشتریان دست یابند.
کليدواژه ها: فراتحلیل، لایب كوال، كتابخانه های عمومی.

فراتحلیلارزیابی
کیفیتکتابخانههایعمومیبامدللایبکوال

رضا کريمی    
 karimi@qom.ac.ir :دانشیار، گروه علم اطلاعات و دانش شناسی، دانشگاه قم، قم، ایران. رایانامه

محمد اسدزاده باغی  
 asadzadeh1374@gmail.com :كارشناس ارشد علم اطلاعات و دانش شناسی، دانشگاه قم، قم، ایران. رایانامه
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مقدمه
كتابخانه  های عمومی در قرن بیست و یکم فقط مکانی خارج از محل كار و خانه كه منابع اطلاعاتی و خدمات 
ارائه می  دهد نیســتند و همراه با فناوری به فضاهای اجتماعی و مدنی برای توســعه جامعه تبدیل شده  اند )اوه1، 
2۰2۰(. علاوه بر این، كتابخانه  های عمومی مکانی آرام برای یادگیری و كشف هستند كه تعامل اجتماعی را تشویق 
و امکان  پذیر می  كنند )چاندراســکار و موروگاتاس، 2۰13، نقل در: تان و همکاران2، 2۰1۷(. نهاد كتابخانه های 
عمومی كشور، اهداف كتابخانه های عمومی را در مواردی همچون موارد زیر برمی شمرد: تلاش در راستاي بسط و 
گسترش هرچه بیشتر فرهنگ مطالعه مفید در میان مراجعان به كتابخانه هاي عمومي سراسر كشور؛ فراهم آوردن 
محیط مساعد به منظور دسترسي آسان اقشار جامعه به منابع مکتوب و مضبوط؛ ایجاد امکانات لازم برای استفاده 
مطلوب از فناوري اطلاعات؛ فراهم آوردن فرصت لازم براي رشــد و بالندگي شخصي و در نهایت، توانمندسازي 
علمي افراد جامعه؛ ایجاد و تقویت عادت به مطالعه و خواندن در جامعه؛ به كارگیری فزاینده فناوري و روش های 
نوین اطلاع رسانی در كتابخانه هاي عمومي به منظور تأمین حق دانستن براي همه؛ نظام  مند كردن اطلاعات جهت 
اســتفاده بهینه از توانایی ها در جهت بهره مندی از فناوري اطلاعات و غیره )دبیرخانه هیأت امنای كتابخانه های 

عمومی كشور،13۸9، ص 33(.
بر اساس برخی نظرات )هریس3 و همکاران، 2۰2۰؛ هرنون و نیتکی4، 2۰۰1؛ واینستین و مک فارلین۵، 2۰1۷( 
اثبات اهمیت كتابخانه  در جامعه بر اساس عملکرد آن برای مشتریان و میزان پاسخگویی به آنان مشخص می شود. 
مدل های متنوعی جهت سنجش كیفیت خدمات در كتابخانه ایجاد شده است كه می  توان به مواری همچون مدل 
روش امتیازی متوازن )BSC(، ای.اف.كیو.ام، مدل سروكوال، مدل مدیریت كیفیت جامع TQM، مدل سروپرف و 
مدل لایب كوال اشاره كرد )آراكچیگ6، 2۰22(. بر طبق مطالعات انجمن كتابداران امریکا، لایب كوال متداول  ترین 
روش برای سنجش كیفیت خدمات كتابخانه هاست است تا بتوان انتظارات كاربران كتابخانه را شناسایی و شکاف 
بین انتظارات و تفسیر آن ها از خدمات دریافتی را بررســی و تحلیل كرد )كوک و همکاران۷، 2۰16(. لایب كوال 
پلاس۸ پس از ابزار بسیار محبوب ســروكوال و بعد از انتشار چندین مقاله توســط پژوهشگرانی همچون كوک و 
هیث9 )2۰۰1(، تامپسون و همکاران1۰ )2۰۰1( و با همکاری ARL جهت سنجش كیفیت خدمات در كتابخانه  ها 
و مراكز اطلاعاتی در قرن بیست و یک ایجاد شــد. این ابزار دارای 22 مؤلفه در سه متغیر كتابخانه به عنوان یک 
مکان )۵ سؤال(، اثر خدمت ارائه  شده )9 سؤال( و دسترســی به اطلاعات )۸ سؤال( و یک سؤال باز است. این ابزار 
در بیش از 12۵ كشور مورد استفاده قرار گرفته و در كشورهای آمریکا و اروپا نیز به خوبی پذیرفته شده است )ویدا 

و همکاران11، 2۰22(.
 بر طبق مطالعات انجام  شده طی سالیان اخیر توسط اســفندیاری مقدم و دیگران )2۰۰3(، نشاط و دهقانی 
)2۰13( و رمضانی و دیگران )2۰1۸( لایب  كوال مدلی مناسب جهت سنجش كیفیت خدمات كتابخانه هاست. 
مقدار قابل توجهی از مرور پیشــینه مرتبط با لایب كــوال از زمان پیدایش آن در آمریکای شــمالی در آغاز قرن 
حاضر، توسط نویســندگان برجســته از جمله كوک و هیث )2۰۰1(؛ هیث و همکاران12 )2۰۰2(; تامپسون و 
همکاران )2۰۰2(; تامپسون و همکاران )2۰۰۵( و تامپسون و همکاران )2۰۰۸( و كتاب شناسی های موجود در 
یادداشت های استاندارد لایب كوال در وب سایت لایب كوال 2۰1۷ منتشر شده است كه باعث پایایی و اعتبار آن 
1. Oh
2. Tan et al.
3. Harris
4. Hernon & Nitecki
5. Weins tein & McFarlane
6. Arachchige
7. Cook et al.
8. LibQUAL+
9. Cook & Heath
10 Thompson et al.
11. Vaidya et al.
12. Kyrillidou
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شده اند )نقل در: مک كافی1، 2۰19(. انجمن كتابخانه های تحقیقاتی در سال 2۰1۷ هم اهداف این مدل را اینگونه 
بر می شــمرد: الف. ایجاد فرهنگ عالی و تهیه ابزاری برای ارزیابی كیفیت خدمات كتابخانه؛ كمک به كتابخانه  ها 
برای درک بهتر انتظارات كاربرانشان؛ جمع  آوری و تفسیر بازخوردهای كاربران به روشی اصولی در هر مقطع زمانی؛ 
فراهم كردن بستری برای كتابخانه های مشابه برای تهیه مکانیســم و پروتکلی برای مقایسه و ارزیابی؛ و تعیین 

بهترین اقدامات در رابطه با خدمات كتابخانه.
در ایران نیز پژوهشــگران به ارزیابی كیفیت خدمات كتابخانه ها و همچنین ســنجش میزان رضایت مندی 
كاربران همواره توجه كرده اند؛ به طوری كه پژوهش های گوناگونی برای افزایش كیفیت خدمات و رضایت كاربران 
انجام شده است. اما به نظر می رسد این پژوهش ها در حل مسئله در كشور چندان موفق نبوده اند و همچنان كاربران 

كتابخانه های عمومی از وضعیت بسیاری از كتابخانه ها ناراضی هستند.
در رشته  های علوم انسانی به ندرت مطالعه واحدی پیدا می  شود كه با آن بتوان به حل مسئله مورد پژوهش دست 
یافت و حل كم   و بیش قطعی هر مسئله تا حدود زیادی مستلزم انجام مطالعات بسیار زیاد است. انزورس-كبررا و 
هیگنز2 )2۰1۰( فراتحلیل را روشی می  دانند كه با خلاصه كردن انبوهی از مطالعات در پیشینه تحقیق می تواند 
خلاصه  ای از تعداد زیادی از تحقیقات ارائه دهد و با تركیب نتایج متضاد تحقیقات مختلف بر مشکل نتایج مختلف 
و متضاد در پیشینه تحقیق فائق آید. چون ذهن انسان توانایی تركیب و انتظام داده  های منتج از داده  های فراوان را 
ندارد، به ناچار باید از روشی استفاده كرد كه با به كارگیری الگوی علمی رایجی این وظیفه را انجام دهد. یکی از این 
روش  ها كه به فراتحلیل مرسوم شده است، دانشــمندان را در كشف روابط جدید میان تعداد زیادی از پژوهش  ها   
كه قبلًا انجام شده   و تركیب یافته  های آن ها با اســتفاده از تکنیک  های دقیق آمار و ریاضی یاری می كند. در این 
فراتحلیل می خواهیم اكثر پژوهش های كاربردی در این زمینه را شناسایی كنیم و تحلیلی مشترک از آن ها به دست 
آوریم. همچنین مشخص نیست در این پژوهش ها ســوگیری انتشار وجود دارد یا خیر؛ بدین معنی كه یافته های 
ارائه  شده در پژوهش ها، نمایانگر واقعی جامعه پژوهش هستند یا خیر و آیا پژوهش ها همگون و متجانس هستند 
یا خیر و این ممکن است به دلیل نمونه های آماری مختلف یا روش های اندازه گیری اتفاق افتاده باشد. در نهایت، 
مفهوم اصلی در فراتحلیل اندازه اثر است كه نشان دهنده میزان وجود و حضور پدیده مورد بررسی در جامعه آماری 
است. بررسی منابع مختلف نشان داد كه تاكنون پژوهشــی كه دقیقاً، فراتحلیل تحقیقات ارزیابی كتابخانه های 
عمومی بر اساس مدل لایب كوال را مورد تجزیه و تحلیل قرار داده باشد، انجام نشده است. لذا پژوهش حاضر در نظر 
دارد با توجه به روش فراتحلیل و با منسجم كردن پژوهش های انجام گرفته در حوزه ارزیابی كتابخانه های عمومی 
بر اساس مدل لایب كوال، ضمن اعتبارسنجی پژوهش ها و مشخص كردن انسجام یا عدم  انسجام نتایج پژوهش ها، 
اندازه اثر هركدام از متغیرها را مشخص كند. با انجام این پژوهش می توان به كتابخانه ها در بهبود خدماتی كه ارائه 

می كنند كمک كرد. پرسش  های تجقیق عبارتند از:
1. تفاوت استاندارد اصلاح شــده بین میانگین حداكثر و دریافتی در حوزه ارزیابی كیفیت كتابخانه ها با مدل 

لایب كوال، در جامعه آماری چه اندازه است؟
2. تفاوت استاندارد اصلاح شــده بین میانگین حداقل و دریافتی در حوزه ارزیابی كیفیت كتابخانه ها با مدل 

لایب كوال، در جامعه آماری چه اندازه است؟
3. در تحقیقات مربوط به ســنجش كیفیت كتابخانه هــای عمومی از چه روش  هــای تحقیقی و روش  های 

نمونه  گیری استفاده شده است؟
4. آیا در تحقیقات و مطالعات انجام گرفته در زمینه ســنجش كیفیت كتابخانه های عمومی سوگیری انتشار 

وجود دارد؟
5. آیا پژوهش  های انجام گرفته در سنجش كیفیت كتابخانه های عمومی، همگون و متجانس هستند؟

1. McCaffrey
2. Anzures‐Cabrera & Higgins
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روش شناسی پژوهش
پژوهش حاضر از نظر هدف كاربردی و از نوع كمّی اســت. داده ها به صورت كتابخانه  ای گردآوری و با تکنیک 
فراتحلیل بررسی شدند. جامعه موردبررسی پایان  نامه ها و مقالات مربوط به كاربرد ابزار سنجش لایب كوال در ارزیابی 
كتابخانه های عمومی است. پژوهشگران برای شناسایی و انتخاب جامعه پژوهش چهار گام در پیش گرفتند: الف( 
انتخاب كلیدواژه های مرتبط و جامع. ب( جستجوی مقالات در بانک اطلاعات نشریات كشور، نورمگز، پایگاه اطلاعات 
علمی جهاد دانشگاهی، پایگاه استنادی علوم جهان اسلام، سیویلیکا و جستجوی پایان نامه ها در ایرانداک، وب آو 
ناولج، الزویر، امرالد. ج( اعمال استراتژی جستجو: جستجو با »فراتحلیل«، »ارزیابی«، »لایب كوال”، “كتابخانه های 
عمومی«، »تحلیل شکاف«، »سنجش كیفی«، »لایب كوال« در فیلد چکیده انجام شد. پس از جستجو 2۵ مقاله و 
پایان  نامه شناسایی شد. د( معیارهای بررسی 1(پژوهش هایی كه موضوع بررسی آن ها، كتابخانه های عمومی ایران 
با ابزار لایب كوال مورد سنجش قرار گرفته باشند؛ 2(پژوهش هایی كه به صورت كامل چاپ شده باشند و فایل آن ها 
در دسترس باشد؛ 3(پژوهش هایی كه داده های كافی برای محاسبه اندازه اثر را دارا باشند؛ 4(پژوهش هایی كه ازنظر 
روش شناسی، كمی باشــند و دارای مفروضه های آماری، روش تحقیق، روش نمونه گیری، ابزار اندازه گیری، روش 
ارزیابی پایایی و روایی باشند؛ ۵( پژوهش ها مربوط به كتابخانه های عمومی ایران باشد. قلمرو كشور ایران به این دلیل 
انتخاب شد تا با اعتبارسنجی، تجانس و میزان اندازه اثر پژوهش ها، حوزه های پژوهشی مسئله مدار در كتابخانه های 
عمومی ایران مشخص  شود. بنابراین پژوهشــگران با توجه به میزان كوچکی و بزرگی متغیرهای لایب كوال آگاه 
می شوند كه در كدام متغیرها باید پژوهش های اثربخش انجام  دهند و سیاست گذاران كتابخانه های عمومی نیز با 

توجه به نقاط ضعف متغیرها می توانند برای غنی سازی معیارها اقدام كنند.
بعد از جستجو در پایگاه های مختلف، 2۵ سند پژوهش در این موضوع شناسایی شد كه 4 سند پژوهشی به علت 
در دسترس نبودن فایل كامل حذف شد و 4 سند پژوهشی نیز داده های كافی جهت محاسبه اندازه اثر را نداشتند 
حذف شدند در نهایت 1۷ سند پژوهشی متناسب با ملاک های فرا تحلیل انتخاب شد. اطلاعات این پژوهش  ها در 

جدول 1 آورده شده است.
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جدول1. پژوهش  های انتخاب  شده به تفکيك نويسنده، سال، عنوان، جامعه نمونه و نوع

نويسنده اول رديف
جامعه عنوان)سال انتشار(

نوعنمونه

ارزیابی كیفیت خدمات كتابخانه های  وابسته به نهاد مسرور علی نودهی )14۰۰(1
مقاله362كتابخانه های  عمومی سیستان و بلوچستان

ارزیابی كیفیت خدمات كتابخانه های عمومی از دیدگاه كاربران: مطلبی )139۸(2
مقاله3۰۷مطالعۀ موردی كتابخانه های عمومی استان آذربایجان غربی

ارزیابی رضایت مندی اعضای فعال كتابخانه مركزی استان خوزستان بذركار )1396(3
مقاله9۷نسبت به كیفیت خدمات براساس الگوی كانو لایب كوال

مقاله3۷۵ارزیابی كیفیت خدمات كتابخانه های عمومی شهر تبریزضیایی )139۵(4

مقاله3۷۵ارزیابی كیفیت خدمات كتابخانه های عمومی شهر همدانانصاری )139۵(۵

مقاله411ارزیابی كیفیت خدمات كتابخانه های عمومی شهر تهرانخشوعی )139۵(6

پایان نامه 36۸ارزیابی كیفیت خدمات كتابخانه های عمومی استان كردستانمحمدی )1393(۷
كارشناسی ارشد

مقاله414ارزیابی كیفیت خدمات كتابخانه های عمومی شهر تبریزنوروزی )1393(۸

سنجش كیفیت خدمات در كتابخانه های عمومی زاهدی )1392(9
مقاله3۷۵وابسته به شهرداری شهر اصفهان

ارزیابی كیفیت خدمات كتابخانه های عمومی پیرمرادی )1392(1۰
مقاله3۷۸شهر كرمان با استفاده از تحلیل شکاف

بررسي و سنجش كیفیت خدمات كتابخانه های زیر غیاثوند )1391(11
مقاله1۰26پوشش سازمان فرهنگي هنري شهرداري تهران

اولویت بندی عوامل مؤثر بر بهبود كیفیت خدمات میرفخرالدینی )1391(12
مقاله۸۰كتابخانهای براساس شاخص های لایب كوال

مقایسه دیدگاه كاربران و كتابداران درباره كیفیت خدمات تفرشی )1391(13
مقاله3۸1كتابخانه های عمومي درجه یک شهر تهران

مقاله36۵ارزیابي كیفیت خدمات كتابخانه های عمومي شهرستان رامسر و تنکابناحمدمعظم )1391(14

پایان نامه ارشد36۸ارزشیابي كیفیت خدمات كتابخانه ی عمومي پارک شهر تهرانمحمدی )139۰(1۵

پایان نامه ارشد۵۵1بررسی كیفیت خدمات كتابخانه های عمومی استان چهارمحال بختیاریصفیان بلداجی )13۸9(16

ارزیابی كیفیت كتابخانه های عمومی وابسته به نهاد محمد بیگی )13۸۷(1۷
مقاله3۸1كتابخانه های عمومی كشور در شهر قزوین

در این مرحله داده های لازم از پژوهش های موردبررسی، استخراج و وارد سیاهه وارسی شد. داده ها شامل موارد 
زیر بود:

1. شناسه پژوهش: اطلاعات مربوط به نام محقق، عنوان پژوهش، سال انتشار یا اجرای پژوهش، منبع اطلاعاتی، 
نوع پژوهش )پایان نامه كارشناسی ارشد، پایان نامه دكتری( در این بخش درج می شود.
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2. مشخصات نمونه پژوهش و شــاخص های كیفی: دراین بخش، اطلاعات مربوط به جامعه و نمونه آماری كه 
پژوهش درآن انجام شده است، شامل جامعه آماری، حجم نمونه، روش نمونه گیری، مدل لایب كوال استفاده  شده، 

پایایی گزارش  شده، روش محاسبه پایایی و روایی كدگذاری می شود.
3. شاخص های آماری مطالعه: این بخش اطلاعات مربوط به متغیرهای اندازه گیری شده شاخص های آماری 

توصیفی )شامل میانگین، انحراف استاندارد و خطای استاندارد( را شامل می شود )رستم پور خامنه، 1394(.
برای تجزیه وتحلیل اطلاعات از روش آمار استنباطی و نرم افزار CMA اســتفاده شد. تحلیل داده ها بر اساس 
اندازه اثر به تفکیک هر عامل، اندازه اثر تركیبی با دو عامل اثر ثابت و اثرات تصادفی انجام شد. همچنین برای تبدیل 
اندازه اثر از ضریب G هجز استفاده شد. برای سوگیری انتشار1 از روش تحلیل حساسیت با استفاده از نمودار قیفی 
و برای بررسی ناهمگونی مطالعات از آزمون ناهمگنی Q و مجذور I استفاده شد. همچنین كلیه محاسبات مربوط به 

فراتحلیل با استفاده از نرم افزار CMA2 انجام شد.

یافته های پژوهش
اطلاعات کلی 

از میان جامعه بررسی شده،  3 پایان نامه در مقطع كارشناسی ارشد و 14 مقاله انتخاب شد. رشته تحصیلی 13 
پژوهش، علم اطلاعات و دانش شناسی و سه پژوهش دیگر مربوط به مدیریت صنعتی، جامعه شناسی و مهندسی 
صنایع است. توزیع پژوهش در پانزده شهر و استان با بیشترین فراوانی مربوط به تهران، تبریز و یزد است. بازه زمانی 
پژوهش بین سال 13۸۸ تا 1399 است، ســال های 1391 و 139۰ به ترتیب با 4 و 2 پژوهش ، بیشترین تراكم را 
دارند. روش همه پژوهش ها، پیمایشی تحلیلی است. در مورد شیوه نمونه گیری ۷6 درصد از روش تصادفی ساده و 24 
درصد از نمونه گیری طبقه  ای استفاده كرده اند. تعداد جامعه پژوهش 6۷69 نفر و به طور میانگین برای هر پژوهش، 
39۸ نفر است. ابزار گردآوری در تمامی پژوهش ها پرسشنامه بوده اســت. از انواع آزمون های تحلیل واریانس 12 
مورد،T وابسته، T زوجی، آزمون t، آزمون F، آزمون ویلکاكسون، آزمون U من ویتنی و كروكسال والیس، آزمون تی 
استیودنت، آنوا، آزمون t تک متغیره، تحلیل واریانس عامل تکراری، توكی استفاده شده است. روایی 11 پژوهش 
متخصصان و روایی یک پژوهش محتوا و در ۵ مورد به این مهم اشاره نشده و میانگین پایایی پژوهش ها ۸۵ درصد 

بوده است.

سوگيری انتشار در حوزه   ارزيابی کيفيت کتابخانه ها با مدل لايب کوال
پژوهش هایی كه نتایج آن ها روابط بین متغیرها را مثبت و معنادار گزارش كرده اند، مورد توجه بیشــتری قرار 
می گیرند و فراتحلیل چنین مطالعاتی منجر به برآورد بالای اندازه اثر می شود و پژوهشگر را دچار سوگیری می كند 
)ایگر و همکاران، 2۰۰1(. در این پژوهش جهت بررسی سوگیری انتشار، از نمودار قیفی2، روش همبستگی رتبه  ای 
بگ و مزومدر3 استفاده شــد. در نمودار قیفی، محور افقی نشانگر مقادیر اندازه های اثر پژوهش های مورد بررسی و 
محور عمودی خطای معیار آن هاست. سوگیری انتشار بر این اساس زمانی قابل تشخیص است كه نقاط در اطراف 
نمودار به شکل متقارن پراكنده نشده باشند كه این ناشی از مقادیر بسیار بزرگ اندازه اثر و نیز خطای معیار بزرگ 
آن هاست. به عبارت دیگر، در نمودار قیفی، اگر سوگیری انتشار وجود نداشته باشد، انتظار این است كه نمودار متقارن 
باشد. پژوهش هایی كه خطای استاندارد كمتری دارند، در قســمت بالای قیف قرار می گیرند؛ اما پژوهش هایی با 
خطای اســتاندارد بالاتر، در پایین قیف قرار می گیرند و سوگیری انتشــار آن ها افزایش می یابد. در صورت وجود 
سوگیری، پراكندگی پژوهش ها در پایین نمودار حول یک طرف میانگین بیشتر از طرف دیگر خواهد بود و پراكندگی 
نقاط در اطراف نمودار به صورت متقارن نخواهد بود. نمودار قیفی بر اساس خطای استاندارد و دقت پژوهش ها در 

حوزه  ی ارزیابی كیفیت كتابخانه ها با مدل لایب كوال در شکل های 1 و 2 آورده شده است.
1. Publication bias
2. Funnel Plot
3. Bagg and Mazumdar Rank Correlation
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شکل 1-نمودار قيفی تورش انتشار بر اساس خطای استاندارد پژوهش ها
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شکل 2-نمودار قيفی تورش انتشار بر اساس دقت پژوهش ها

طبق اطلاعات شکل1، محور افقی نمودار نشانگر مقادیر اندازه های اثر پژوهش های مورد بررسی و محور عمودی 
خطای استاندارد آن هاست و در شکل 2 محور افقی نمودار نشانگر مقادیر اندازه های اثر پژوهش های موردبررسی و 
محور عمودی نشانگر دقت آن ها است. در نمودار قیفی شکل حاضر تراكم پژوهش ها در بالای نمودار و تقارن نسبی 
آن ها در اطراف میانگین بیانگر نبود سوگیری انتشار در این فراتحلیل است؛ اما برای دستیابی به پاسخ دقیق تر از 
آزمون همبستگی رتبه  ای بگ و مزومدر استفاده شد. آزمون همبستگی رتبه ای بگ و مزومدر، همبستگی رتبه ای 
)تاو كندال( بین اندازه اثر و واریانس را مشخص می كند. در ضریب همبستگی تاو، مقدار صفر به معنی نبود رابطه 
بین اندازه اثر و پراكندگی اســت و انحراف از صفر بیانگر وجود رابطه بین اندازه اثر و پراكندگی )واریانس( اســت. 
درصورتی كه نبود تقارن، ناشی از سوگیری انتشار باشــد، انتظار می رود كه در ارتباط با اندازه اثر بزرگ تر، خطای 
استاندارد بیشتری مشاهده شود. با توجه به اینکه عدم تقارن می تواند در خلاف جهت ظاهر شود، آزمون معنی دار 

دو دامنه است. نتایج حاصل در جدول 2 آورده شده است.
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جدول 2.  نتايج حاصل از بررسی روش همبستگی رتبه  ای بگ و مزومدر

کندالمتغيرها

تاو کندال با همبستگی پيوستهتاو کندال بدون همبستگی پيوسته

مقدار z تاو
برای تاو

مقدار 
p برای 
تاو )يك 
دامنه(

 p مقدار
برای تاو 
)دو دامنه(

مقدار z تاو
برای تاو

مقدار 
p )يك 
دامنه(

 p مقدار
)دو دامنه(

۸۸96.49۰.۰۰۰۰.۰۰۰/.333.۰6.49۰.۰۰۰۰.۰۰۰-494۸-كل برای حداكثر

2944۷۷6.۰4.64۰.۰۰۰۰.۰۰۰۰.2۵4۷/4۰.۰۰۰۰.۰۰۰كل برای حداقل

طبق اطلاعات جدول 2، مقدار تاو كندال در حالت بدون همبســتگی پیوسته، حداكثر )كل(۰/333 و حداقل 
)كل( ۰/۷۷6 است كه ارزش p را بررسی می كند كه آیا بین اندازه اثر و حجم نمونه رابطه وجود دارد. به عبارت دیگر، 
این شاخص وجود رابطه بین اندازه اثر و خطای استاندارد را نشان می دهد. معناداری این آزمون نشانگر عدم احتمال 

سوگیری انتشار در پژوهش های موردبررسی است.

همگون و متجانس بودن پژوهش های انجام شده
ناهمگونی عبارت از تفاوت بین نتایج تحقیقات است )هیگنز1، 2۰۰3(. این ناهمگونی یا تفاوت نتایج به عللی 
همچون معیار شناســایی و انتخاب تحقیقات، تفاوت در روش مطالعات، تفاوت در نــوع مداخله و مقدار و فاصله 
زمانی آن ها، ویژگی های ناشناخته طرح و اجرای پژوهش ها، تفاوت در تعریف مقیاس پیامد، تفاوت در ویژگی های 
ناشناخته، تفاوت در كیفیت و روش شناسی و تصادفی و غیرتصادفی بودن تحقیقات )ایگر، اسمیت و آلتمن2، 2۰۰1( 
است. برای تشخیص دقیق ناهمگونی از آزمون Q استفاده می شــود. این آزمون تقریباً دارای توزیع كای اسکوئر با 
درجه آزادی K-1 اســت. مقدار بالای Q )مقدار پایین ( حاكی از ناهمگونی مطالعات است )ایگر، اسمیت و آلتمن، 
2۰۰1(. آزمون Q مانند كای اسکوئر میزان تفاوت را در مجموعه  ای از آزمایش ها اندازه گیری می كند و به ما می گوید 
كه آیا میزان آن بیشتر از مقدار مورد انتظار )براساس شانس( است یا نه. مقدار كوچک نشان دهنده وجود ناهمگونی 

است )هیگنز و دیگران، 2۰۰3(. نتایج در جدول 3 آمده است.

جدول 3. آزمون اصلاح برازش Q و I2 در مدل اثرات ثابت و تصادفی

تعدادمتغير

آزمون های ناهمگونیاثرات تصادفیاثرات ثابت

ین
خم

طه ت
نق

ین
 پای

حد

الا
د ب

ح

ین
خم

طه ت
نق

ین
 پای

حد

الا
د ب

ح

Q 
ش

ارز

P 
دار

مق

I ور
جذ

م

كل برای 
1/۰۵۵1۸1/۸1۰.۰۰۰99/2-1/6۰-1/33-1/1۰-1/1۵-1/13-41حداكثر

كل برای 
41۰/۰۸6۰/۰63۰/11۰/13۰/11۰/3۸43۵6/33۸۰.۰۰۰99/1حداقل

بر طبق جدول 3. مقدار شاخص Q برای كل )حداكثر( ۵1۸1 و مقدار شــاخص Q برای كل )حداقل( 43۵ با 
درجه آزادی K-1 به دســت آمده كه در سطح ۰/۰۰۰ معنی دار اســت و نتیجه گرفته می شود كه در اندازه اثرهای 

1. Higgins
2. Egger et al.
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پژوهش های اولیه ناهمگونی و عدم تجانس وجود دارد؛ اما با توجه به این كه شــاخص Q به افزایش تعداد اندازه اثر 
حساس اســت و با افزایش تعداد اندازه اثر توان این آزمون برای رد همگنی بالا می رود، از شاخص I2 نیز استفاده 
شد. امروزه آزمون جدیدی را به اسم I2 برای تشــخیص ناهمگونی به كار می برند. آزمون I2 عبارت است از نسبت 
تغییراتی كه به علت ناهمگونی ایجادشده است نه به علت شانس، بالا بودن مقدار آن دال بر وجود ناهمگونی است. 
آماره  I2دارای مقداری از ۰ تا 1۰۰ است و مقدار ناهمگنی را به صورت درصد نشان می دهد. هر چه این مقدار به 1۰۰ 
نزدیک تر باشد، نشان دهنده  ناهمگنی بیشتر اندازه اثرهای پژوهش های اولیه است )برنشتاین1 و همکاران، 1391(. 
به طوركلی مقادیر I2، اگر برابر 2۵ درصد باشد به عنوان ناهمگونی پایین، ۵۰ درصد ناهمگونی متوسط و  ۷۵درصد 
به عنوان ناهمگونی بالا تعبیر و تفسیر می شود )هیجنز و همکاران، 2۰۰3(. براساس نتایج جدول 3، مقدار شاخص 
I2 در پژوهش حاضر بالاتر از 9۰ درصد است كه بیانگر ناهمگونی بالای پژوهش های مورد بررسی است. نتایج این 
آزمون نشان می دهد روش های پژوهش  متغیرهای ارزیابی كیفیت كتابخانه ها با مدل لایب كوال به شدت به لحاظ 
ویژگی ها و مشخصات مطالعات متفاوت هستند. به علاوه این شــاخص مؤید این مطلب است كه به طور میانگین 
حدود 9۰ درصد از پراكنش ها واقعی و ناشی از كل مطالعات و ناهمگنی آن ها مربوط می شود. لذا تلفیق آن ها با مدل 
اثر ثابت موجه نیســت و باید از مدل اثر تصادفی به منظور تركیب نتایج استفاده كرد؛ بنابراین با توجه به معناداری 
شاخصQ و مجذور I2 )بالاتر از 9۰ درصد(،  نشانگر ناهمگونی و پراكندگی در پژوهش های مورد بررسی است، مدل 

نهایی برای تركیب اندازه اثر مدل اثرهای تصادفی است.
تفاوت استاندارد اصلاح  شده بین میانگین حداكثر و دریافتی در ارزیابی كیفیت كتابخانه ها با مدل لایب كوال

جدول های 4 و ۵، ســه متغیر مربوط به لایب كوال را به ترتیب در حداكثر و حداقل میزان، به همراه اندازه اثر 
شاخص هگز، انحراف معیار، خطای اســتاندارد، آماره Z و میزان تفاضل نســبت به خدمت دریافت شده نمایش 
می دهند. اعداد منفی نشان دهنده عملکرد پایین تر از خدمت دریافت شده و اعداد مثبت نشان دهنده عملکرد بالاتر 

از خدمت دریافت شده هستند.

جدول 4. اندازه اثر و سطح معناداری پژوهش های مورد بررسی در مدل ثابت و تصادفی )حداکثر کل(

تحقيقاتمتغير
سال انتشار

شاخص های آماری

اندازه اثر 
)g هگز(

خطای 
استاندارد

حد پايين 
اندازه اثر

حد بالای 
تفاضلPنمره Zاندازه اثر

ت 
دم

رخ
اث

ده
ه ش

رائ
0/00-41/62-0/81-0/020/89-0/85ثابتا

-1/13

0/00-4/43-0/57-0/231/48-1/02تصادفی

 به 
سی

تر
دس

ت
عا

طلا
0/00-62/02-1/31-0/021/40-1/36ثابتا

-2/2

0/00-5/85-1/07-0/272/14-1/60تصادفی

نه 
خا

تاب
ک

ن 
نوا

ه ع
ب

ان
 مک

ك
0/00-57/06-1/16-0/021/25-1/20ثابتي

-2

0/00-6/28-0/93-0/211/77-1/35تصادفی

وع
جم

1/77-0/00-92/34-1/10-0/011/15-1/13ثابتم

0/00-9/60-1/05-0/141/60-1/33تصادفی

1. Berns tein
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جدول 5. اندازه اثر و سطح معناداری پژوهش های مورد بررسی در مدل ثابت و تصادفی )حداقل(

تحقيقاتمتغير
سال انتشار

شاخص های آماری

اندازه اثر 
)g هگز(

خطای 
استاندارد

حد پایین 
اندازه اثر

حد بالای 
تفاضلPنمره Zاندازه اثر

ت 
دم

رخ
اث

ده
ه ش

۰/296۰/۰2۰۰/2۵۷۰/33614/6۰/۰۰۰ثابتارائ
/66

۰/414۰/229۰/۰3۰/۸621/۸1۰/۰۷تصادفی

 به 
سی

ستر
د

ات
لاع

۵/4۰/۰۰۰-۰/۰۷-۰/149-۰/1۰9۰/۰2۰-ثابتاط
-/14

۰/۵9۰/3۸۵۰/413۰/6۸-۰/1۰3۰/249-تصادفی

ن 
نوا

ه ع
نه ب

خا
تاب

ك
ان

 مک
ک

۰/۰۷۰۰/۰2۰۰/۰32۰/1۰93/۵۵2۰/۰۰۰ثابتی
-/۰2

۰/42۸۰/4۷۵۰/63۵-۰/۰۸3۰/1۷6۰/261تصادفی

وع
جم

۰/۰۸6۰/۰12۰/۰63۰/1۰9۷/4۰4۰/۰۰۰ثابتم
/16

۰/3۷۷1/۰۵3۰/292-۰/132۰/12۵۰/113تصادفی

در فراتحلیل، اندازه اثر نشان د    هنده میزان حضور پدیده در جامعه پژوهش است و با فرض صفر در ارتباط است 
و بر اهمیت آن تأكید شده است؛ بنابراین اندازه اثر نشان دهنده میزان تأثیر مداخله آزمایشی، رابطه یا تفاوت است 
و هر چه اندازه اثر بزرگ تر باشــد، میزان حضور پدیده بیشتر است، از ســوی دیگر، دو نوع كلی اندازه اثر D برای 
تفاوت های گروهی و اندازه اثر R را برای مطالعات همبستگی به كار می رود)هومن، 139۵( كه در این پژوهش با 
توجه به ماهیت موضوع از شاخص D استفاده شد. برای تفسیر شاخص، طبق پیشنهاد كوهن می توان اندازه ۰/2، 
۰/۵ و ۰/۸ را به ترتیب عنوان اندازه اثر كوچک، متوســط و بزرگ تفسیر كرد )مصرآبادی، 1394 نقل در موسوی 
چلک و كاویانی، 139۷(. از این رو رایج ترین شاخص های برآورد اندازه اثر، شاخص های R و D هستند كه غالباً 
D را برای تفاوت های گروهی و R برای مطالعات همبستگی به كار می  برند. اندازه های اثر را می توان با به كار بردن 
دو مدل اثرات ثابت و اثرات تصادفی انجام داد. در مدل اثر ثابت فرض می شود كه یک اندازه اثر واقعی وجود دارد 
كه این اندازه اثر، زیربنای همه تحلیل هاست و همه تفاوت های اندازه های اثر مشاهده شده در پژوهش های اولیه 
ناشی از خطای نمونه گیری است. در مقابل، در مدل اثرات تصادفی، فرض می شود كه اندازه اثر واقعی، از پژوهشی 
به پژوهش دیگر در حال تغییر است كه از علل اصلی این تغییر، وجود متغیرهای مداخله كننده در روابط بین متغیر 
مستقل و وابسته است )هومن، 139۵(. با توجه به ناهمگونی و پراكندگی در پژوهش های موردبررسی )جدول3(، 
مدل نهایی برای تركیب اندازه اثر مدل، اثرهای تصادفی است. بر طبق جدول 4. همه متغیرها در مقادیر اندازه اثر 
و Z محاسبه شده به غیر از مجموع حداقل كل معنادار است. ازاین رو، اندازه اثر پژوهش حاضر را با احتساب مدل 
تصادفی، در متغیر اثرخدمت ارائه شده در حداكثر كل با مقدار اندازه اثر بزرگ و تفاضل منفی 1/13- و در اثرخدمت 
ارائه شده در حداقل كل با مقدار اندازه اثر متوسط و مثبت 66/+؛ در متغیر دسترسی به اطلاعات در حداكثر كل با 
مقدار اندازه اثر بزرگ و تفاضل منفی 2/2- و در متغیر دسترسی به اطلاعات در حداقل كل با مقدار اندازه اثر بزرگ 
و تفاضل منفی 14/ -؛ در متغیر كتابخانه به عنوان یک مکان در حداكثر كل با مقدار اندازه اثر بزرگ و تفاضل منفی 
2- و در متغیر كتابخانه به عنوان یک مکان در حداقل كل بــا مقدار اندازه اثر بزرگ و تفاضل منفی ۰2/- می توان 
تفســیر كرد. حداكثر كل با مقدار اندازه اثر بزرگ و تفاضل منفی 1/۷۷- و حداقل كل با مقدار اندازه اثر بزرگ و 

تفاضل مثبت 16/ است.
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بحث و نتیجه گیری

در پژوهش حاضر سعی شده است با نگرشــی جامع ، ارزیابی كیفیت كتابخانه های عمومی با مدل لایب انجام و 
وضعیت سوگیری انتشار، همگون و متجانس بودن و مقدار اندازه اثر )هگز( و تفاضل حداكثر و حداقل با میزان خدمات 
دریافت  شده در پژوهش ها مشخص گردد. شکاف هاي مورد بررســي در تمامي این پژوهش ها، تحلیل شکاف بین 
حداقل خدمات مورد انتظار و ادراک كاربران از خدمات موجود و تحلیل شکاف بین حداكثر خدمات مورد انتظار و 
ادراک كاربران از خدمات موجود است. نتایج نشان داد بر اساس نمودار قیفی )خطای استاندارد و دقت پژوهش ها( و 
آزمون همبستگی رتبه  ای بگ و مزومدر احتمال سوگیری انتشار در پژوهش های مورد بررسی منتفی است. برای سه 
متغیر پژوهش در این فراتحلیل مقدار شاخص Q با كل )حداكثر( ۵1۸1 و مقدار شاخص Q برای كل )حداقل( 43۵ 
با درجه آزادی )41( و معنی دار بودن، نشانگر ناهمگونی و عدم تجانس پژوهش هاست و بر اساس آماره I2 99 درصد 
از پراكنش ها واقعی و ناشی از كل مطالعات و ناهمگنی آن هاســت كه مدل نهایی برای تركیب اندازه اثر از نوع مدل 
اثرهای تصادفی است. نتایج این آزمون نشان می دهد بخش عمده  ای از تغییرات موجود در نتایج، ناشی از ناهمگنی 
مربوط به نحوه نمونه گیری، ابزار پژوهش و غیره است كه در اجرای پژوهش دخیل بوده اند. فراتحلیل اندازه اثر این سه 
متغیر لایب كوال در حداكثر كل بزرگ و منفی است و بیشترین تفاضل منفی نسبت به خدمات دریافت شده متغیر 
دسترسی به اطلاعات است و كمترین تفاضل منفی در حداكثر كل در اثر خدمت ارائه  شده است. با توجه به حجم بالای 
نمونه های پژوهش و میزان خطای كم، پژوهش ها در این سه متغیر طبق شاخص كوهن از اعتماد بالایی برخوردار 
اســت و در هیچ كدام از متغیرها چه به صورت تکی و چه به صورت مجموع در حداكثر كل، ارزیابی كیفیت خدمات 
كتابخانه ها پایین تر از خدمات دریافت  شده ارزیابی شده است. فراتحلیل اندازه اثر این سه متغیر لایب كوال در حداقل 
كل بزرگ و مثبت است و نسبت به میزان خدمات دریافت  شده تفاضل 16/ درصد است در حداقل كل متغیر اثر خدمت 
ارائه شده بیشترین تأثیر مثبت و متغیر دسترسی به اطلاعات با تفاضل منفی 14/- بیشترین تأثیر منفی در ارزیابی 
كیفیت خدمات در حداقل كل داشته است. به عبارت دیگر، در وضعیت فعلي كتابخانه های عمومی در همه ابعاد مدل 
لایب كوال نتوانسته اند خدمات مطلوب و آرماني ارائه دهند و در بسیاری از موارد، به حداقل انتظارات و حتي پایین تر از 
سطح حداقل انتظارات كاربران جواب داده شده است. نتایج حاصل از اندازه اثرها نشان می دهد كه در بحث اثر خدمت 
ارائه شده نسبت به سایر متغیرها عملکرد بهتر و در متغیر كنترل اطلاعات بیشترین ضعف را داشته اند. از سوی دیگر، 
متغیرهای ارزیابی كیفیت كتابخانه های عمومی با مدل لایب كوال اثربخش بوده و از لحاظ اندازه، اثر آن ها بزرگ است.

با توجه به اندازه اثر پژوهش در متغیر اثر خدمت ارائه  شده )بزرگ و منفی( می توان برداشت كرد كه پژوهش ها 
در این زمینه جامع و اثربخش بوده است؛ اما این نشان  دهنده عدم رضایت حداكثری كاربران كتابخانه های عمومی 
از خدمات اثر خدمت ارائه  شده است. این یافته با سه مؤلفه از مسرور )1399(، 4 مؤلفه از زاهدی )1392(، خشوعی 
)1394(، اقبال محمدی )1393(، انصاری )1393( و 9 مؤلفه از صفیان )13۸9( هم راستاست. عمده نارضایتی در 
متغیر اثر خدمت ارائه  شده، توجه به تک تک كاربران، عدم درک نیازهای كاربران توسط كتابداران، عدم القاء اطمینان 
و اعتماد، عدم رفتار دلسوزانه كارمندان در حل مشکلات كاربران و. ... اســت و لذا برای كاهش شکاف موجود و با 
توجه به ضعف كتابداران كه در پژوهش های مختلف نمایان و مشخص شده است و براي افزایش كیفیت كتابخانه ها 
باید با ایجاد انگیزه و تلاش در عرصه رقابتي سالم به  منظور ارتقای ســطح علمي، عملي، مطالعاتي و مهارت های 
فردي و گروهي كتابداران، برگزاري همایش ها، ســمینارها و كارگاه هاي آموزشي مرتبط با مهارت هاي مورد نیاز 
دركتابخانه هاي عمومي و دعوت از متخصصان براي آموزش های لازم، ایجاد روحیه ی پژوهش و ایجاد فرصت های 
مناسب جهت تقویت خلاقیت و ابتکار بین كاركنان، فراهم كردن زمینه ی ارزیابي كاركنان كتابخانه ها توسط كاربران 

در ادوار مختلف و كنترل كاركنان توسط مدیریت متمركز، باعث پیشرفت و تقویت در زمینه ارائه خدمات گردید.
در متغیر اثر خدمت ارائه  شــده در بخش رضایت حداقلی، كتابخانه های عمومی توانسته اند رضایت حداقلی را 
از كاربران به دست آورند و از این لحاظ نسبت به سایر ابعاد و مؤلفه ها وضعیت بهتری دارند. این یافته با ۷ مؤلفه از 
ضیایی )139۵(، 4 مؤلفه از پژوهش زاهدی )1392(، پژوهش غیاثوند )13۸۸(، پژوهش خشوعی )1394(، پژوهش 
بذركار )1396(، پژوهش پیرمرادی )1392( و 3 مؤلفه از تحقیق احمدمعظم )139۰( مطابقت دارد. عمده رضایت 
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نســبی از مؤلفه های مؤدب و فروتن بودن كاركنان، حس القای اطمینان و اعتماد به كاربران اســت و كتابخانه ها 
در بخش رضایت حداقلی در متغیر اثر خدمت ارائه  شــده در مؤلفه های علاقه و تمایل كتابداران به كمک كردن به 
استفاده كنندگان و درک نیازهای كاربران دارای ضعف هســتند. با وجود مثبت بودن این متغیر در حفظ و بهبود 
این موقعیت لازم است ضعف های اشاره  شده را بر طرف كنند و كتابداران با سعه صدر و حوصله بیشتر نسبت به رفع 
نیاز اطلاعاتی مخاطبان تلاش كنند و تفاوتی در پاسخگویی نسبت به ساعات مختلف و افراد مختلف نداشته باشند 
و همچنین به نظر می رسد كه نیاز اســت نهاد كتابخانه های عمومی كشور در جهت استخدام كتابداران متخصص 
و متعهد نســبت به امور كتابداری اقدام نماید. باید با توجه بیشتر )ازجمله مســائل مادی و معنوی( به كتابداران، 
اعتماد و انگیزه آن ها را افزایش داد تا آنان نســبت به امور كتابخانه و رفع نیاز مراجعه كنندگان اهتمام بیشــتری 
بورزند. چون كتابداران كتابخانه های عمومی بالاترین ارزش را برای نگرانی های كاربرانشان برای سطوح موردنظر 
از خدمات دارند، باید نقش خود را متخصص مشاوره اطلاعاتی بپذیرند و نه تنها انتظارات مشتری را برآورده كنند، 
بلکه نیازهای مشــتری را پیش بینی و به تعریف همین انتظارات كمک كنند. همچنین كاربران نشان داده اند كه 
عملکرد كتابخانه ها در ایجاد حس اعتماد و اطمینان برای آن ها رضایت بخش است. نتایج پژوهش اشکرافت، فارو 
و واتس1 )2۰۰۷( و رولی2 )2۰۰۵( نشــان داد كیفیت خدمات عامل اصلی تأثیرگذار بر رضایت مشتری نیست و 
مدیران كتابخانه باید سفارشی سازی و خدمات سودمند را برای برآوردن نیازهای ناهمگون كاربران كتابخانه مدرن 
به دفعات ارائه دهند. با توجه به رضایت حداقلی از متغیر اثر خدمت ارائه  شده، كاربران كتابخانه های عمومی احساس 
یا تصور دارند خدمات رضایت  بخشی از طریق ابزارهای مؤثر توسط كتابداران ارائه شده است كتابخانه باید نیازها، 
خواسته ها و/یا خواسته های كاربران خود را از خدمات كتابخانه  ای، از جمله مشاوره اطلاعاتی، منابع اطلاعاتی و غیره 
با حمایت های انسانی مناسب برآورده كنند. از طریق این حمایت دلســوزانه می توان تعداد فزایندهای از كاربران 
راضی كتابخانه را حفظ و كاربران آینده را دعوت كرد؛ درحالی كه كاربران فعلی می توانند بازدیدكنندگان جدید را 
از طریق تبلیغات شفاهی مثبت دعوت كنند. چن و جن3 )2۰1۰( معتقدند تجربه های مثبت و خوشایند كاربران 
از خدمات دریافت  شده، خاطرات زنده  ای هستندكه رضایت و وفاداری را افزایش می دهد و همچنین اهداف ارتباط 
دهان به دهان مثبت را افزایش می دهد و انگیزه بازدید مجدد را ایجاد می كند. كیسی و ساواستینوک4 )2۰۰6( بیان 
می دارند كه كاركنان كتابخانه باید در تعاملات خود با مراجعان یا كاربران مؤدب و دوستانه باشند. برای موفقیت در 
آینده، پیشنهاد می شود كه برنامه های آموزشی مستمر كاركنان و تغییرات هدفمند خدمات، از خدمات غیرفعال 

به خدمات پیشگیرانه، در برنامه ریزی سالانه كتابخانه ادغام شوند.
با توجه به اندازه اثر پژوهش در متغیر كنترل )بزرگ و منفی( می توان برداشت كرد كه پژوهش ها در این زمینه 
جامع و اثربخش بوده است؛ اما نشــان دهنده نارضایتی حداكثری كاربران كتابخانه های عمومی از خدمات بخش 
كنترل اطلاعات اســت. این یافته با ۵ مؤلفه از پژوهش خانعلی )13۸9(، 9 مؤلفه از پژوهش مســرور )1399(، ۷ 
مؤلفه از پژوهش  های زاهدی )1392(، محمدبیگی )13۸۸(، غیاثوند )13۸۸(، خشوعی )1394(، حسین محمدی 
)139۰(، اقبال محمــدی )1393(، انصــاری )1393(، پیرمرادی )1392(، ۸ مؤلفــه از پژوهش صفیان بلداجی 
)13۸9(، ۷ مؤلفه از پژوهش احمدمعظم )1391( مطابقت دارد. در بخش رضایت حداقلی در متغیر كنترل اطلاعات 
نیز كتابخانه ها نتوانسته اند رضایت كاربران را به دســت آورند. عمده ضعف كتابخانه ها در عدم رضایت حداكثری 
در مجموعه مجلات چاپی و الکترونیکی، تجهیزات مدرن، دسترســی به منابع آنلاین، دسترس پذیر كردن منابع 
الکترونیکی در منزل یا محل كار، وجود یک وب سایت در كتابخانه، ضعف در دسترسی به منابع الکترونیکی از منزل 
یا محل كار و عمده عدم رضایت كاربران در متغیر كنترل اطلاعات دسترســی به منابع الکترونیک و منابع آنلاین 
در منزل و محل كار است. همان طور كه مشخص اســت، ضعف های كتابخانه های عمومی حول چند مؤلفه خاص 
می چرخد و لذا برای از بین بردن شکاف موجود لازم است نهاد كتابخانه های عمومی توجه بیشتری به فناوری های 

1. Ashcroft, Farrow & Watts
2. Rowley
3. Chen & Chen
4. Casey & Savas tinuk
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اطلاعاتی و تجهیزاتی جهت دسترسی آسان، ایجاد وب سایت، اختصاص مجلات چاپی و منابع الکترونیکی داشته 
باشد و نیاز كاربران را رفع كند تا بتواند حداكثر سطح انتظار مشتریان را فراهم كند. كالینان1 )2۰۰۵( از مهم ترین 
دلایل نارضایتی كاربران از كتابخانه را ناآگاهی از خدمات كتابخانه می داند. بنابراین، به منظور افزایش اســتفاده، 
مدیران كتابخانه باید آگاهی  رسانی بیشتری انجام دهند تا خدمات كتابخانه برای عموم مردم دسترس پذیرتر شود 

و در این مورد اقدام به تدوین دستورالعمل های سنتی و الکترونیکی جهت استفاده از منابع كنند.
با توجه به اندازه اثر پژوهش در متغیر كتابخانه به عنوان یک مکان در بخش حداكثر )عدد بزرگ و منفی( می توان 
برداشــت كرد كه پژوهش ها در این زمینه جامع و اثربخش بوده است؛ اما این نشان دهنده عدم رضایت حداكثری 
كاربران كتابخانه های عمومی از متغیر كتابخانه به عنوان یک مکان اســت. این  یافته با 3 مؤلفه از پژوهش خانعلی 
)1399(، 4 مؤلفه از پژوهش  های زاهــدی )1392(، محمدبیگی )13۸۸(، غیاثوند )13۸۸(، حســین محمدی 
)139۰(، اقبال محمدی )1393(، انصاری )1393(، پیرمرادی )1392(، 2 مؤلفه از پژوهش احمدمعظم )139۰( 
و ۵ مؤلفه از پژوهش صفیان بلداجی )13۸9( مطابقت دارد. عمده ضعــف كتابخانه ها در عدم رضایت حداكثری 
مناسب نبودن فضای اجتماعی برای مطالعه و یادگیری، فضای نامناسب جهت القای حس مطالعه و یادگیری، ضعف 
در محیط راحت و خوشایند است. بنابراین، براي افزایش كیفیت كتابخانه ها در این متغیر و در جهت كاهش شکاف 
موجود پیشنهاد می شــود با توجه به ضعف های موجود با اختصاص مکانی جهت فعالیت های گروهی، اختصاص 
امکانات رفاهی مانند بوفه در فضای كتابخانه، توسعه فضای داخلی و توجه بیشتر به معماری كتابخانه، اختصاص 
فضایی جهت تشکیل گروه های علمی برای مطالعه، نقد و بررســی آثار و افزایش ساعات كاری كتابخانه یا احداث 
كتابخانه یا سالن مطالعه شبانه روزی جهت بهبود و تقویت بعد كتابخانه به عنوان یک مکان گامی مؤثر برداشت. در 
بخش حداقلی نیز در این متغیر كتابخانه ها نتوانســته اند حداقل انتظارات كاربران را برآورده سازند. حداقل سطح 
مورد انتظار كاربران كتابخانه های عمومی ایجاد مکانی راحت، آرام، جذاب و محلی مناسب جهت مطالعه می باشد 
كه متأسفانه این حداقل انتظار باعث ایجاد شکاف بین حداقل انتظار و خدمات دریافتی شده است. چون كاربران 
جهت استفاده از كتابخانه به معماری و فضای سالن مطالعه، وجود میز و صندلی راحت، نور و تهویه مناسب، وجود 
بوفه جهت استراحت و تغذیه در داخل كتابخانه توجه می كنند، پیشنهاد می شود نهاد كتابخانه های عمومی با ایجاد 

چنین مکانی رضایت كاربران خورد را جلب كرده و شکاف موجود را از بین ببرند یا كم كنند.
در ادامه پیشنهادهای كاربردی پژوهش ارائه شده است:

  برنامه ریزی و بسترسازی دوره های آموزشی تخصصی مشــاوره اطلاعاتی با رویکرد الکترونیکی و حضوری 
برای كتابداران، 

  نیازسنجی اطلاعاتي مناسب از كاربران جهت تهیه منابع موردنیاز آن ها،
  پشتیباني شبکه ا  ی مناسب از كتابخانه ها جهت راه اندازی شبکه های مناسب، ازجمله وب  سایت ها و پایگاه های 

اطلاعاتي و اینترنت پرسرعت،
  بسترسازی جهت ارزیابی كیفیت خدمات كتابخانه های عمومی از طریق اینترنت با ابزار لایب كوال.

ملاحظات اخلاقی
تعارض منافع

بنا بر اظهار نویسندگان این مقاله تعارض منافع ندارد.

منبع حمايت کننده
بنا بر اظهار نویســندگان منبع حمایت كننده مالی گزارش نشــده اســت. این مقاله مســتخرج از پایان نامه 
كارشناسی ارشد نویسنده دوم و به راهنمایی نویسنده اول در دانشگاه قم انجام و دفاع شده است و از حمایت معنوی 

آن دانشگاه برخوردار است.

1. Callinan
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