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چکیده 

زمينه و هدف: رتبه‌بندی کتابخانه‌های بیمارستانی بر اساس معیارهای استاندارد و الگوبرداری از کتابخانه‌های برتر، بهبود کیفیت 
خدمات کتابخانه‌ها را به همراه دارد. هدف این مطالعه رتبه‌بندی کتابخانه‌های بیمارستانی مبتنی بر شاخص‌های لایب کول و مدل 

ویکور بود.

بیمارستان دولتی شهر  کتابخانه 8  بالفعل  کاربر  پژوهش ۳۸۵۰  انجام شد. جامعه  پیمایشی  به روش  مطالعه  این  بررسی:  روش 
تهران)بیمارستان‌هایی با ظرفیت بالایی 320 تخت( در سال ۱۳۹5 بود که با استفاده از دو پرسشنامه ی لایب کوال و مقایسات 
زوجی بررسی شد. روایی پرسشنامه‌های مذکور در مطالعات مختلف تایید شده است. ضریب آلفای کرونباخ بیشتر از 0/7 برای 
پرسشنامه ی لایب کوال و نرخ ناسازگاری کمتر از یک درصد برای پرسشنامه ویکور پایایی را تأیید می‌کند. تجزیه و تحلیل داده‌ها 

با استفاده از نرم‌افزار Expert Choice انجام شد. با حل تکنیک ویکور رتبه‌بندی صورت گرفت.

یافته‌ها: مطابق با سه معیار اصلی لایب کوال بعد »کتابخانه به‌عنوان یک مکان« با وزن 0/379 در درجه اول اهمیت و در همین بعد 
زیر معیار»وجود فضایی ساکت و آرام برای فعالیت‌های فردی« با وزن 0/364، در رتبه ی نخست قرار گرفت. بعد»کنترل اطلاعات« 
با وزن 0/318 در درجه دوم اهمیت و بعد»تاثیر خدمات« با وزن 0/303 در درجه سوم اهمیت قرار داشت. در رتبه‌بندی بر اساس 

شاخص ویکور کتابخانه ی بیمارستان فیروزگر در جایگاه نخست قرار داشت.

نتیجه‌گیری: کتابخانه ی بیمارستان فیروزگر از دانشگاه علوم پزشکی ایران رتبه اول را به خود اختصاص داده و می‌تواند به‌عنوان 
الگوی مناسبی برای سایر کتابخانه‌ها باشد.

واژه‌های کلیدی: کتابخانه‌های بیمارستانی، ارزیابی خدمات کتابخانه‌ای، کیفیت خدمات، لایب کوال، ویکور
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مسایل  جامعه،  عمومی  مسایل  زمینه  در  ازجمله  زمینه‌ها،  از  بسیاری 
چند  تصمیم‌گیری  در  دارند)11(.  مؤثری  کاربرد  سازمانی  و  دولتی 
صریح  به‌طور  اهداف  هستند.  شاخص‌ها  تصمیم،  معیار  شاخصه، 
بیان‌شده و شاخص‌ها نیز صریحاً تعیین‌شده‌اند و انتخاب یک گزینه از 

بین گزینه‌های موجود مدنظر است)12(.

تصمیم‌گیری  رویکردهای  از  یکی  عنوان  به  ویکور  تکنیک 
چندمعیاره  بهینه‌سازی  و  توافقی  راهکار  فارسی  در  که  شاخصه  چند 
ترجمه‌شده است، بر تعاریف نقاط ایده آل مثبت و منفی متکی است و 
اولین بار در سال 2004 توسط Opricovic و Tzeng معرفی شد)13(. 
درواقع این روش از راه‌حل‌های توافقی برای حل مسایل استفاده می‌کند 
که به جواب ایده‌آل نزدیک است و در سال‌های اخیر توجه بسیاری از 

محققان را به خود جلب کرده است)14(.

ویکور  ازجمله  شاخصه  چند  تصمیم‌گیری  روش‌های  تمامی 
کوال  لایب  های  مولفه  هستند.  شاخص‌ها  نسبی  وزن  تعیین  مستلزم 
فاقد وزن هستند. روش AHP یکی از روش‌های مهم وزن‌دهی است. 
تحلیل  فرایند  معنی  به   )Analytical Hierarchy process) AHP

 Saaty سلسله مراتبی است. این مدل برای اولین بار توسط پروفسور
ارایه شد)15(.

به موازات تحولات سریع در دنیای کنونی، بیمارستان‌ها و مراکز 
بهداشتی درمانی نیز با تغییرات زیادی از جمله تغییر انتظارات مشتریان 
بیمارستان‌ها  این تغییرات  خدمات بهداشتی و درمانی مواجه شده‌اند. 
بیشتر  مبنا،  همین  بر  ساخته‌است.  روبرو  جدیدی  چالش‌های  با  را 
بیمارستان‌ها به دنبال راه‌کارهایی برای بازتعریف نقش خود و ارتقای 
خدماتشان هستند. ارتقای کیفیت خدمات کتابخانه‌های این مراکز در 
سلامت  اطلاعات  مصرف‌کنندگان  مهم‌ترین  رضایت  جلب  راستای 
یعنی پزشکان، پیراپزشکان، پژوهشگران و دانشجویان حوزه بهداشت و 
درمان است. اشاعه و دسترسی به اطلاعات زیست پزشکی و بالینی از 
جمله این خدمات است)16(. با توجه به تأثیر بسزای کیفیت خدمات 
این کتابخانه‌ها در آموزش، پژوهش و حتی تصمیم‌گیری در روش‌های 
درمانی، نحوه‌ی ارایه خدمات در این کتابخانه‌ها بر چگونگی کارکردها 
تأثیر بسزایی خواهد داشت؛ بنابراین مسئله‌ی مورد توجه این مطالعه، 
بر  مبتنی  تهران  شهر  دولتی  بیمارستان‌های  کتابخانه‌های  رتبه‌بندی 
شاخص‌های لایب کوال و مدل ویکور در راستای ارایه اطلاعات شفاف 
و مستند از وضعیت کنونی این کتابخانه‌ها جهت تصمیم‌گیری‌های آینده 
نشان  بررسی‌های صورت گرفته  کیفیت خدمات آن‌هاست.  ارتقای  و 
می‌دهد که در کتابخانه‌های موردمطالعه تاکنون پژوهشی در خصوص 

مقدمه

 بحث کیفیت خدمات در دنیای کنونی به‌طور فزاینده‌ای افزایش 
یافته و راهبردی ویژه در موفقیت سازمان‌های خدماتی است. در واقع 
مشتری  به  ارایه‌شده  خدمات  که  است  معنی  این  به  خدمات  کیفیت 
مطابق  بدهد،  او  به  دقیق  و  اطلاعات صحیح  کند،  را خرسند  او  باید 
را  خدمات  کیفیت   Booth باشد)1(.  اطمینان‌بخش  و  او  خواسته‌ی 
فرد  برای  و  مناسب  شیوه‌ی  به  مناسب،  زمان  در  امور  »انجام صحیح 
کتابداری  علم  در  می‌داند‏)2(.  ممکن«  نتایج  بهترین  داشتن  با  مناسب 
بین  شکاف  کاهش  به  مربوط  مقوله‌های  در  خدمات  کیفیت  مفهوم 
خدمات  از  آن‌ها  درک  و  عالی  خدمات  و  استفاده‌کنندگان  انتظارات 

دریافت شده تعریف‌شده است)3(.

در گذشته کیفیت خدمات کتابخانه‌ها بر اساس میزان موجودی 
مجموعه و میزان استفاده از آن توصیف و ارزیابی می‌شد‏)4(؛ اما امروزه 
ابزارهای اندازه‌گیری سنتی به‌عنوان تنها ملاک سنجش کیفیت خدمات 
مطرح نیستند)5( و سنجش عملکرد کتابخانه‌ها با میزان ارایه خدمات 
ابزارهای  منظور  این  برای  می‌شود)6(.  سنجیده  کاربران  به  باکیفیت 
اعتبار  به  می‌توان  آن‌ها  ازجمله  که  می‌شود  گرفته  کار  به  متفاوتی 
کتابخانه‌های  استاندارهای  فراگیر،  کیفیت  مدیریت  معیاریابی،  سنجی، 
کوال  لایب  و  رتبه‌بندی   ،)SERVQUAL( سروکوال  عالی،  آموزش 

)LibQual( اشاره کرد.

پژوهشی  کتابخانه‌های  انجمن  همکاری  با  کوال  لایب  مدل 
دانشگاه  و  استرالیا  در   )Association of Research Libraries(
A&M تگزاس در سال ۱۹۹۹ ایجاد شده است و سعی دارد حدفاصل 

ابعادی  در  را  دریافتی  و خدمات  مراجعان  انتظار  مورد  میان خدمات 
مشخص اندازه‌گیری کند)7(. این مدل فرایندی است که کتابداران را 
وادار می‌سازد به انتظارات کاربران و پاسخ‌گویی به آن‌ها توجه کنند. 
فرض لایب کوال بر این است که کاربران کتابخانه می‌توانند اطلاعات 
ارایه دهند. این مدل به  سازنده و راهگشا در مورد خدمات کتابخانه 
اصلاح خدمات و تغییر در فرهنگ‌سازمانی کتابخانه کمک می‌کند)8(.

در سنجش عملکرد بر مبنای رتبه‌بندی، واحدهای کاری مشابه 
مورد مطالعه قرار می‌گیرند تا علاوه بر تعیین جایگاه، واحدی که کارایی 
از  کارایی  افزایش  به‌منظور  و  انتخاب‌شده  الگو  به‌عنوان  دارد  بیشتری 
مختلفی  رهنمود‌های  و  الگوها  منظور  بدین  شود)9(.  الگوبرداری  آن 
ابداع و به کار گرفته‌شده که یکی از آن‌ها رویکرد تصمیم‌گیری چند 
شاخصه )MADM= Multiple Attribute Decision Making( در 
در  تصمیم‌گیری  مدل‌های  از  گروه  این  است‏)10(.  سازمان  رتبه‌بندی 
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فریدون آزاده و همكاران

55

وزن دهی مولفه های خدماتی و رتبه‌بندی کتابخانه‌ها صورت نگرفته 
است؛ که خود به نحوی نشان‌دهنده‌ی اهمیت این پژوهش می‌باشد.

روش بررسی

این پژوهش از نوع کاربردی و روش انجام آن پیمایشی است. 
جامعه آماری این پژوهش ۳۸۵۰ کاربر بالفعل کتابخانه‌ی 8 بیمارستان 
از  استفاده  با  نمونه  حجم  که  بود   ۱۳۹5 سال  در  تهران  شهر  دولتی 
اینکه  به  توجه  با  شد.  تعیین  نفر   350 مورگان  نمونه‌گیری  جدول 
یافته‌ای  ساختار  و  مدون  کتابخانه‌ی  کوچک،  بیمارستان‌های  بیشتر 
بر  مطالعه  این  در  پژوهش،  جامعه  بودن  گسترده  همچنین  و  ندارند 
فقط  بستری  تخت  تعداد  اساس  بر  بیمارستان‌ها  تقسیم‌بندی  مبنای 
کتابخانه بیمارستان‌های بزرگ، خیلی بزرگ و مجتمع بیمارستانی)یعنی 
بیمارستان‌های با ظرفیت بالای ۳۲۰( موردمطالعه قرار گرفت. سرانجام 
با توجه به اینکه 5 بیمارستان به دلیل قوانین داخلی همکاری نکردند 
کتابخانه   8 مجموع  در  داشتند،  مشترک  کتابخانه‌ی  بیمارستان  دو  و 
بیمارستانی  مجتمع  از:  بودند  عبارت  که  گردید،  مطالعه  بیمارستانی 
بیمارستان  اکرم)ص(،  رسول  بیمارستانی  مجتمع  خمینی)ره(،   امام 
سینا،  طالقانی،  آیت‌الله  فیروزگر،  بیمارستان‌های  و  حسین)ع(   امام 

مسیح دانشوری و لقمان حکیم.
پرسشنامه  دو  پژوهش  این  در  داده‌ها  گردآوری   ابزار 

پرسشنامه  است.  زوجی  مقایسات  پرسشنامه  و  کوال   لایب 
خدمات  کیفیت  ارزیابی  برای  اطلاعات  گردآوری  جهت  کوال  لایب 
به روش نمونه‌گیری طبقه‌بندی‌شده میان کاربران توزیع شد. در ادامه 
 با توجه به اینکه پیش‌نیاز مدل ویکور به دست آوردن وزن مؤلفه‌های 
مقایسه  حاوی  که  زوجی  مقایسات  پرسشنامه‌ی  است  کوال  لایب 
کتابدار   10 اختیار  در  است،  کوال  لایب  مؤلفه‌های  تمامی  دو  به  دو 
متخصص قرار گرفت. منظور از کتابدار متخصص در این مطالعه فردی 
با مدرک حداقل کارشناسی کتابداری پزشکی و سابقه‌ی شش ماه کار 
در کتابخانه‌‌ی بیمارستانی است. با قرار دادن داده‌های به دست آمده در 
نرم‌افزار Expert Choice که مبتنی بر تحلیل سلسله مراتبی است، وزن 
ابعاد و مولفه های لایب کوال به دست آمد. در نهایت با حل تکنیک 
و  مثبت  آل  ایده  نقطه  تعیین  تصمیم‌گیری،  ماتریس   ویکور)تشکیل 
محاسبه‌ی  تصمیم‌گیری،  ماتریس  سازی  مقیاس  بی  منفی،  آل  ایده 
مقدار  و   )S( مقدار سودمندی  موزون، محاسبه‌ی  مقیاس  بی  ماتریس 
مرتب   ،)Q( ویکور  شاخص  محاسبه‌ی  گزینه،  هر  برای   )R( تأسف 
کردن گزینه‌ها بر اساس مقادیر )S، R، Q( رتبه‌بندی کتابخانه‌ها صورت 
گرفت. استفاده از دو پرسشنامه مذکور در مطالعات مختلف نشان از 
روایی آن‌ها دارد و به دست آمدن ضریب آلفای کرونباخ بیشتر از 0/70 
برای پرسشنامه لایب کوال و نرخ ناسازگاری کمتر از یک درصد برای 

پرسشنامه ویکور پایایی آن‌ها را تأیید می‌کند.

یافته ها:

)Expert Choice نمودار1: رتبه‌بندی معیارهای اصلی لایب کوال)خروجی نرم‌افزار

وزن)0/379( در رتبه‌ی اول قرار دارد.نمودار 1 نشان می‌دهد که بعد»کتابخانه به‌عنوان یک مکان« با 

)Expert Choice نمودار 2: رتبه‌بندی زیر معیارهای تاثیر خدمات)خروجی نرم‌افزار

0/303                    تاثیر خدمات
0/318                    کنترل اطلاعات

0/379                 کتابخانه به عنوان یک مکان
ناسازگاری بدون هیچ قضاوت = 0/005

0/092                 وجودکارمند با حس اعتماد
0/081                 توجه به تک تک مراجعان

0/098                 وجود کارمند مودب
0/055                 آمادگی کتابداران برای پاسخ‌گویی

0/043                 آمادگی کتابداران برای پاسخ‌گویی با دانش فنی
0/118                 وجود کارمند با مراعات و توجه

0/130                 کارمندانی که نیاز را درک می‌کنند
0/279                 علاقه و تمایل به کمک کردن

0/106                 قابلیت اطمینان و تعهد کارکنان
ناسازگاری بدون هیچ قضاوت = 0/05
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خدمات«  بعد»تأثیر  در  که  می‌دهد  نشان   2 نمودار  در  یافته‌ها 
مراجعه‌کنندگان«  به  کردن  کمک  به  کتابداران  تمایل  و  معیار»علاقه 
نیاز  که  معیار»کارمندانی  دارد.  قرار  اول  رتبه‌ی  در   0/279 وزن  با 

مراجعه‌کنندگان را درک می‌کنند« با ضریب 0/13 در رتبه‌ی دوم قرار 
دارد و معیار»وجود کارمندانی که با مراعات و توجه رفتار می‌کنند و 

رفتار دلسوزانه دارند« با وزن 0/118 در رتبه‌ی سوم قرار دارد.

0/047                 امکان دسترسی به منابع اطلاعاتی
0/062                 وجود وب‌سایت کتابخانه

0/113                 وجود منابع چاپی
0/171                 وجود منابع الکترونیکی
0/093                 وجود تجهیزات مدرن

0/109                 وجود ابزارهای دسترسی
0/224                 امکان دسترسی آسان به اطلاعات

0/181                 مجموعه مجلات چاپی
ناسازگاری بدون هیچ قضاوت = 0/04

)Expert Choice نمودار 3: رتبه‌بندی زیر معیارهای کنترل اطلاعات)خروجی نرم‌افزار

به  آسان  دسترسی  معیار»امکان  اطلاعات«  بعد»کنترل  در 
اطلاعات بدون کمک کتابدار« با وزن 0/224 در رتبه‌ی اول قرار دارد. 
خودم  کار  برای  که  الکترونیکی  یا  چاپی  مجله‌های  معیار»مجموعه 

معیار»وجود  و  دارد  قرار  دوم  رتبه‌ی  در  با ضریب 0/181  دارم«  نیاز 
قرار  سوم  رتبه‌ی  در   0/171 وزن  با  من«  موردنیاز  الکترونیکی  منابع 

دارد)نمودار 3(.

0/074                    فضای مناسب کتابخانه

0/364                    وجود فضای آرام و ساکت

0/164                    مکان راحت و دلباز

0/171                    مکان مناسبی برای مطالعه

0/227                    فضایی برای ارتباط جمعی

ناسازگاری بدون هیچ قضاوت = 0/02

)Expert Choice نمودار4: رتبه‌بندی زیر معیارهای کتابخانه به‌عنوان یک مکان)خروجی نرم‌افزار

نمودار 4 نشان می‌دهد که در بعد»کتابخانه به‌عنوان یک مکان« 
وزن  با  فردی«  فعالیت‌های  برای  آرام  و  ساکت  فضایی  معیار»وجود 
0/364 در رتبه‌ی اول قرار دارد. معیار»فضایی برای ارتباطات جمعی، 

یادگیری گروهی و مطالعه گروهی« با ضریب 0/227 در رتبه‌ی دوم 
قرار دارد و معیار»مکان مناسبی برای مطالعه، یادگیری و تحقیق« با وزن 

0/171 در رتبه‌ی سوم قرار دارد.

جدول1: رتبه‌بندی گزینه‌ها بر اساس شاخص ویکور

کتابخانه‌ها مقدار تأسف مقدار سودمندی شاخص ویکور رتبه‌بندی

کتابخانه‌ی بیمارستان فیروزگر 0 0 0 1

کتابخانه‌ی مجتمع بیمارستانی امام خمینی)ره( 0/580 0/226 0/210 2

کتابخانه‌ی بیمارستان دکتر مسیح دانشوری 0/513 0/250 0/211 3

کتابخانه‌ی بیمارستان امام حسین)ع( 0/878 0/348 0/320 4

کتابخانه‌ی بیمارستان سینا 1/020 0/456 0/397 5

کتابخانه‌ی بیمارستان آیت‌الله طالقانی 1/101 0/442 0/405 6

کتابخانه‌ی بیمارستان حضرت رسول اکرم)ص( 2/810 0/954 0/945 7

کتابخانه‌ی بیمارستان لقمان حکیم 3 1 1 8
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دانشگاه  از  فیروزگر«  کتابخانه‌ی»بیمارستان  این‌که  به  توجه  با 
علوم پزشکی ایران در شاخص R ،S و Q نمره‌ی کمتری کسب کرده 
دارد.  قرار  بهتری  کتابخانه‌ها در جایگاه  بقیه  به  نسبت  بنابراین  است، 
کتابخانه‌ی مجتمع بیمارستانی امام خمینی)ره( از دانشگاه علوم پزشکی 
تهران در جایگاه بعدی قرار دارد. کتابخانه‌ی بیمارستان»لقمان حکیم« 
از دانشگاه علوم پزشکی شهید بهشتی در جایگاه آخر قرار گرفته است. 

سایر کتابخانه‌ها مطابق جدول 1 در جایگاه سوم تا هفتم قرار دارند.

بحث

است  حاکی  کوال  لایب  اصلی  معیارهای  بندی  رتبه  نتایج 
بعد»کتابخانه به عنوان یک مکان« با وزن 0/379 در رتبه ی اول و دو 
وزن‌های 0/318  با  ترتیب  به  و»تأثیر خدمات«،  اطلاعات«  بعد»کنترل 
اهمیت  از  نشان  این  که  دارند؛  قرار  رتبه‌ی دوم و سوم  در  و 0/303 
مؤلفه‌های مرتبط باکیفیت فیزیکی و مکانی کتابخانه از دیدگاه خبرگان 

یا کتابداران متخصص دارد.

نتایج رتبه بندی زیر معیارهای بعد اصلی»تأثیر خدمات« نشان 
داد که گزاره ی»علاقه و تمایل کتابداران در کمک به مراجعه کنندگان« 
با وزن 0/279 در رتبه ‌ی نخست اولویت؛ گزاره های»کارمندانی که نیاز 
 را درک می کنند« و»وجود کارمندانی که با مراعات و توجه برخورد 
می کنند« به ترتیب با وزن 0/13 و 0/118 در رتبه های دوم و سوم 
و گزاره ‌ی»آمادگی کتابداران جهت پاسخ گویی با دانش فنی« با وزن 
اول  رتبه  دارند. در واقع کسب  قرار  اولویت  رتبه ی آخر  0/043 در 
توسط گزاره‌ی»علاقه و تمایل کتابداران در کمک به مراجعه کنندگان« 
با وزن 0/279 در میان 9 گزاره‌ی زیرمجموعه‌ی تأثیر خدمات، نشان 
به‌عنوان  علاقه  متخصص(  خبرگان)کتابداران  دیدگاه  از  که  می‌دهد 
افراد دوست  این شغل مطرح است، چراکه  بااهمیتی در  عنصر بسیار 
ندارند به کارها و اموری بپردازند که علاقه و گرایشی به آن‌ها ندارند، 
نارضایتی  افزایش  است  ممکن  کتابداری  حرفه‌ی  در  بی‌علاقگی  لذا 
افراد  این جهت در گزینش  از  باشد.  مراجعه‌کنندگان را در پی داشته 

به‌عنوان کتابدار حتما باید علاقه‌ی وی سنجیده و منظور شود.
همچنین نتایج رتبه بندی زیرمعیارهای دومین بعد لایب کوال 
دسترسی  گزاره‌ی»امکان  که  دارد  می  بیان  اطلاعات«  یعنی»کنترل 
نخست  رتبه‌ی  در   0/224 وزن  با  کتابدار«  کمک  بدون  اطلاعات  به 
که  الکترونیکی  یا  چاپی  های  مجله  های»مجموعه  گزاره  اولویت؛ 
برای کار خودم نیاز دارم« و»وجود منابع الکترونیکی موردنیاز من« به 
ترتیب با وزن‌های 0/181 و 0/171 در رتبه های دوم و سوم اولویت؛ و 

گزاره ‌ی»امکان دسترسی آسان به اطلاعات بدون کمک کتابدار« با وزن 
0/047 در رتبه ‌ی آخر اولویت قرار دارند؛ که به نظر می‌رسد، کسب 
به اطلاعات بدون کمک  اول توسط گزاره ی»امکان دسترسی  رتبه‌ی 
متخصص(  خبرگان)کتابداران  که  است  حقیقت  این  گویای  کتابدار« 
باید در پی  به‌عنوان واسطه‌های اطلاعاتي  کتابداران  باورند که  این   بر 
به‌راحتی و حتی بدون  افراد  باشند که  ابزاری  فراهم آوردن شرایط و 
امر می‌تواند  این  نیاز اطلاعاتی خود را برآورده سازند.  کمک کتابدار 
سنتی  مرحله‌ی  از  گذار  و  ایران  کتابداری  تفکر  در  دگردیسی  نوید 
با  امروزه  باشد، چراکه  داشته  همراه  به  با خود  را  مرحله‌ی جدید  به 
گسترش ابزارهاي جديد فناوری اطلاعات، نقش‌ها و مفاهیم جدیدی 
مانند مديران پايگاه داده‌ها، تحلیل‌گر اطلاعات و متخصصان اطلاعات، 
تحلیل‌گر نظام‌های اطلاعاتي و مشاور اطلاعاتي برای کتابداران در حال 

شکل‌گیری است.

یک  به‌عنوان  بعد»کتابخانه  معیارهای  زیر  وزن  با  ارتباط  در 
مکان« که خود رتبه‌ی اول را در بین معیارهای اصلی کسب کرده بود 
گزاره‌ی»وجود فضایی ساکت و آرام برای فعالیت‌های فردی« با وزن 
0/364 در رتبه اول قرار دارد. گزاره‌ی»فضایی برای ارتباطات جمعی، 
یادگیری گروهی و مطالعه گروهی« با ضریب 0/227 در رتبه دوم قرار 
دارد و گزاره‌ی»مکان مناسبی برای مطالعه، یادگیری و تحقیق« با وزن 
0/171 در رتبه‌ی سوم قرار دارد. این امر نشان می‌دهد که خبرگان در 
و  باانگیزه  و  متخصص  نیروهای  برداشتن  کتابخانه علاوه  که  امر   این 
خود  اطلاعات  به  بتوانند  به‌راحتی  کاربران  که  شرایطی  آوری  فراهم 
کنند،  فراهم  خود  کاربران  استفاده  برای  را  آرامی  محیط  باید  برسند، 

اتفاق‌نظر دارند.
و  شکاف  عنوان»تحلیل  با   1392 سال  در  پژوهشی  پارسائیان 
دانشگاه  کتابخانه‌های  خدمات  کیفیت  مؤلفه‌های  و  ابعاد  رتبه‌بندی 
برای  پارسائیان  داد.  انجام  یزد«  صدوقی  شهید  پزشکی   علوم 
به دست آوردن وزن ابعاد و مؤلفه‌های لایب کوال از پرسشنامه ماتریس 
در  به‌جز  پارسائیان  مطالعه  نتایج  کرد)17(.  استفاده  زوجی  مقایسات 
در  فردی«  فعالیت‌های  برای  آرام  و  ساکت  فضایی  معیار»وجود  زیر 
سایر بخش‌ها با این مطالعه متفاوت است. در مطالعه‌ی وی طبق نظر 
خبرگان در میان ابعاد اصلی بعد»تأثیر خدمات« بااهمیت‌ترین بعد در 
زمینه‌ی بهبود کیفیت خدمات کتابخانه است و در زیر معیارها در بعد 
به سؤالات  پاسخ‌گویی  برای  کتابداران  گزاره‌ی»آمادگی  تأثیر خدمات 
استفاده‌کنندگان« در بعد»کنترل اطلاعات« گزاره‌ی»امکان دسترسی آسان 
و سریع به مجموعه کتابخانه‌ها« و در بعد»کتابخانه به‌عنوان یک مکان« 
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گزاره‌ی »وجود فضایی ساکت و آرام برای فعالیت‌های فردی« بیشترین 
وزن یا اهمیت را به خود اختصاص داده‌اند.

سطح  عنوان»ارزیابی  با   1390 سال  در  پژوهشی  در  خراسانی 
کیفیت خدمات و رتبه‌بندی کتابخانه‌های دانشکده‌ای دانشگاه سمنان بر 
اساس مدل لایب کوال« به ارزیابی سطح کیفیت خدمات و رتبه‌بندی 
جهت  پژوهشگر  پرداخت.  سمنان  دانشگاه  دانشکده‌ای  کتابخانه‌ی   7
تخمین وزن ابعاد و گزاره‌های لایب کوال از تکنیک آنتروپی استفاده 
کرد. وی بر اساس یافته‌ها نتیجه گرفت که از نظر دانشجویان دانشگاه 
کتابخانه«  وب‌سایت  گزاره‌ی»وجود  و  اطلاعات«  بعد»کنترل  سمنان 
دارد)18(.  دیگر  گزاره‌های  و  ابعاد  به  نسبت  بیشتری  وزن  و  اهمیت 

نتایج پژوهش خراسانی با پژوهش حاضر مغایر است.
پژوهش  این  منتخب  کتابخانه‌های  بندی  رتبه  نتایج  همچنین، 
و   )R( تأسف  مقدار   ،)S( سودمندی  مقدار  های  شاخص  برحسب 
شاخص ویکور )Q(، نشان می دهد که با توجه به این‌که کتابخانه‌ی 
»بیمارستان فیروزگر« از دانشگاه علوم پزشکی ایران، در شاخص های 
R ،S و Q )که ضرایب هر سه معادل صفر است(، نمره‌ی کمتری کسب 
کرده است؛ بنابراین نسبت به بقیه کتابخانه ها در جایگاه بهتری قرار 
داشته که بعد از آن، کتابخانه‌ی مجتمع بیمارستانی امام خمینی)ره( از 
دانشگاه علوم پزشکی تهران، به ترتیب با ضرایب 0/58، 0/226 و 0/21 
برای هریک از شاخص های R ،S و Q، در جایگاه دوم و کتابخانه‌ی 
به  بهشتی،  شهید  پزشکی  علوم  دانشگاه  از  حکیم«  بیمارستان»لقمان 
ترتیب با ضرایب 3، 1 و 1 برای هریک از شاخص های R ،S و Q، در 

جایگاه آخر قرارگرفته اند.
کتابخانه های  به  ترتیب  به  هفتم  تا  رتبه های سوم  علاوه  به   
حسین)ع( امام  بهشتی(،  دانشوری)شهید  مسیح  دکتر  های  بیمارستان 
طالقانی)شهید  الله  آیت  تهران(،  پزشکی  سینا)علوم  بهشتی(،  )شهید 
بهشتی( و حضرت رسول اکرم)ص()تهران( اختصاص دارد. در واقع 
دانشگاه  از  فیروزگر  بیمارستان  کتابخانه  می‌دهد  نشان  رتبه‌بندی  این 
و  است  داده  اختصاص  خود  به  را  اول  ی  رتبه  ایران  پزشکی  علوم 

می‌تواند به‌عنوان الگویی برای سایر کتابخانه‌ها باشد.
رتبه‌بندی  عنوان  با  خود  پایان‌نامه‌ی  در  فاقعی)1392( 
کتابخانه‌های دانشگاه تهران با استفاده از تکنیک بسط GRA، براساس 
کتابخانه‌های  خدمات  کیفیت  ارزیابی  به  کوال«  لایب  مدل  معیارهای 
دانشکده‌های این دانشگاه از دیدگاه کاربران و رتبه‌بندی آن‌ها پرداخت. 
یافته‌ها نشان داد، کتابخانه‌ی دانشکده مدیریت رتبه ی اول را به خود 
اختصاص داده است و کتابخانه‌ی دانشكده فني، دانشكده روان‌شناسي، 

رتبه‌ی  در  ترتیب  به  تربيت‌بدني  دانشكده  و  اجتماعی  علوم  دانشكده 
با  در سال1392  فاقعی  مطالعه  نتایج  دارند)19(.  قرار  پنجم  تا  چهارم 

نتایج پژوهش حاضر متفاوت است.
یافته‌های خراسانی در ارتباط با رتبه‌بندی نشان داد، کتابخانه‌ی 
دانشکده روان‌شناسی و علوم تربیتی رتبه ی اول را به خود اختصاص 
حاضر  پژوهش  نتایج  با  نیز،  خراسانی  مطالعه  نتایج  است)18(.  داده 

متفاوت است.
عنوان  با   1388 سال  در  پژوهشی  در  قشقایی  و  محبوب 
ركلمعد  شاخص‌های  رب  ينتبم  اهجن  يمومع  کتابخانه‌های  رتبه‌بندی 
آمار  بررسی  به   SAW دمل  و   MADM روركيد  از  اافتسده  اب  يمك 
امانت،  مربوط به 39 كشور جهان در 14 شاخص پرداختند: سرانه‌ی 
مواد  سرانه‌ی  كتاب،  سرانه‌ی  عضو،  مراجعه،  سرانه‌ی  منبع،  بازدهي 
اينترنت،  پايانه  سرانه‌ی  رايانه،  سرانه‌ی  مجموعه،  روزآمدي  ديگر، 
امانت،  هزينه‌ی  حرفه‌ای،  كارمند  سرانه‌ی  تمام‌وقت،  كارمند  سرانه‌ی 
سرانه‌ی هزينه و سرانه‌ی مركز خدمات تنظيم. رتبه‌بندی نشان داد كه 
کتابخانه‌هاي عمومي كشورهاي فنلاند، استوني و دانمارك به ترتیب در 
رتبه اول تا سوم قرار دارند)12(. نتایج پژوهش محبوب و قشقایی با 

نتایج پژوهش حاضر متفاوت است.

نتیجه‌گیری

کوال  لایب  اصلی  ابعاد  میان  در  کتابداری  متخصصان  نظر  از 
بعد»کتابخانه به عنوان یک مکان« بااهمیت‌ترین بعد در زمینه‌ی بهبود 
کلیدی  شاخص‌  سه  میان  در  یعنی  است؛  کتابخانه  خدمات  کیفیت 
منابع  بعد  انسانی،  بعد   :)Key Performance Indicators( عملکرد 
مؤلفه‌های  باید  لذا  دارد؛  بیشتری  اهمیت  مکانی  بعد  مکانی،  بعد  و 
قرار‌  توجه  مورد  بیشتر  کتابخانه  مکانی  و  فیزیکی  کیفیت  با  مرتبط 
زیر  بعد،  همین  معیارهای  زیر  میان  در  اینکه  به  توجه  با  و  گیرد 
بیشترین  فردی«  فعالیت‌های  برای  آرام  و  ساکت  فضایی  معیار»وجود 
وزن یا اهمیت را به خود اختصاص داده است، باید کتابخانه‌ها به فکر 
 ایجاد فضاهایی از جمله سالن مطالعه‌های عمومی، اختصاصی و ویژه

تأثیر  بعد  زیرمعیارهای  در  باشند.   )Very Important Person(
خدمات)بعد انسانی کیفیت خدمات(، گزاره‌ی»علاقه و تمایل کتابداران 
اختصاص  به خود  را  اهمیت  بیشترین  کنندگان«  مراجعه  به  در کمک 
به  کتابدار  تمایل  و  علاقه  که  است  این  بیانگر  امر  این  است.  داده 
انعکاسی از دانش،  از ارزشمندترین دارایی های کتابخانه  عنوان یکی 
مهارت و ارزش‌های اوست. در بعد»کنترل اطلاعات«)کتابخانه به‌عنوان 
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Ranking of Governmental Hospital Libraries in Tehran Based on 
LibQual and Vikor Models

Fereydoon Azadeh1 (Ph.D.) - Seyed Javad Ghazi Mirsaeid2 (Ph.D.) - Nadia 
Motamedi3 (M.S.) - Mohammad Zarei4 (M.S.)
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of Medical Sciences, Tehran, Iran
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Sciences, Tehran, Iran
4  Master of Science in Medical Library & Information Sciences, School of Allied Medical Sciences, Tehran University of Medical 
Sciences, Tehran, Iran

Background and Aim: Ranking of hospital libraries based on standard criteria and 
taking pattern of top libraries would improve the quality of library services. The 
purpose of this study was to rate hospital libraries based on LibQual criteria and 
Vikor model. 
Materials and Methods: This study was conducted in a survey method. The 
statistical population was 3850 actual users of the library of 8 governmental 
hospitals (with capacities up to 320 beds) in Tehran in 2016. To achieve the goals, 
The LibQual questionnaire and AHP technique were used. The validity of both 
questionnaires has been confirmed in various studies. Cronbach's alpha coefficient 
greater than 70 percent For LibQual questionnaire and inconsistency rates less than 
one percent for Vikor questionnaire confirm the reliabilities. Data analysis was 
performed using the expert choice software. Ranking were done using the Vikor 
technique.
Results: According to three main dimensions for LibQual, "library as a place" 
weighing 0.379 was the first preference, and "quiet space for individual activities" 
weighing 0.364 was the first in this dimension too. The dimension of "information 
control" weighs in 0.318 at the second, and "service impact" weighs 0.303 was in 
the third grade. In the ranking based on the Vikor criteria, the Library of Firoozgar 
hospital was in the first place.
Conclusion: The library of Firoozgar hospital in Iran university of medical sciences 
was the forefront and could be an exemplar for the other libraries.
Key words: Hospital Libraries, Library Service Evaluation, Service Quality,  
LibQual, Vikor
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