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 جامعه دانشگاه ويي با كيفيت بالا باعث بهبود آموزش و پژوهش در هاكتابخانهداشتن  هاي اصلي دانشگاه هستند وها از بخشكتابخانه: و هدفزمينه
بررسي كيفيت منظور به اين پژوهش. اي دارداهميت ويژهدر جهت بهبود ارائه خدمات، هاي آموزشي سيستم سنجش كيفيت خدمات در. شودمي

  .صورت گرفت علمي هيأت يويان و اعضادانشجاز ديد مركزي دانشگاه علوم پزشكي كرمان كتابخانه  توسط خدمات ارائه شده
انتخاب اي گيري تصادفي طبقهروش نمونهعلمي و دانشجويان دانشگاه علوم پزشكي كرمان به هيأتاز اعضاي نفر  200در اين مطالعه  :كارروش
  .ايي آن، مورد استفاده قرار گرفتكه بعد از اطمينان از روايي و پاي بود LibQUAL+TM نامه استانداردپرسش هاابزار گردآوري داده. شدند
اي، گانه كيفيت خدمات كتابخانه سهابعاد  بيندر  .بود 9از حداكثر  13/6داد ميانگين نمره رضايت كلي از خدمات كتابخانه مركزي نتايج نشان : هايافته

 هيأت ياعضا .بود) 89/5(  "فضاي كتابخانه"و  ) 96/5(  "مؤثر بودن خدمات "،)98/5( "كنترل اطلاعات"ترتيب مربوط به هبيشترين ميزان رضايت ب
بيشترين ميـزان مراجعـه بـه     .دار نبودتر بودند اما اين اختلاف معنيراضيدر همه ابعاد علمي نسبت به دانشجويان از كيفيت خدمات كتابخانه مركزي 

  .بار در ماه بود يكآن كتابخانه مركزي و استفاده از منابع 
علمي و دانشجويان از كيفيت خدمات ارائه شده به آنها است اما براي  هيأتي دهنده رضايت نسبي اعضانشانپژوهش تايج هرچند ن: گيرينتيجه

تواند موجب ارتقاء سطح علمي افزايش كيفيت خدمات كتابخانه مي. تري صورت گيردو منسجم ريزي بهترافزايش كيفيت خدمات كتابخانه بايد برنامه
  .گرددو ارتقاء دانش و آموزش پزشكي دانشجويان علمي و  هيأتي اعضا

 علمي، دانشجوهيأت، عضوكتابخانه،خدماتLibQUAL+TMطرح ،كيفيت خدمات: هاكليد واژه
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  مقدمه
  ترين نهادها براي پيشرفت جامعه و از دانشگاه از مهم

يكي از  .رودشمار ميترين عناصر دگرگوني هر جامعه بهمهم
هاي هر دانشگاه علاوه بر آموزش علم و ترين مشخصهاساسي

يت دانش، تربيت نيروي انساني متخصص، پرورش قدرت خلاق
و ابتكار افراد و افزايش دامنه علوم از طريق تحقيق و پژوهش 

ويژه ههاي هر محيط آموزشي بترين بخشيكي از اصلي. است
قلب باشد كه در واقع ها، كتابخانه ميها و دانشكدهدانشگاه

شود و منابع علمي روزآمد را مطابق تپنده دانشگاه محسوب مي
دهد تا بتوانند با توان علمي ار مينياز مراجعان در اختيار آنان قر
و رقابت  امروزه محيط ديجيتال .بالا به انجام پژوهش بپردازند

 هايكتابخانههستند كه در حال افزايش دو خطر عمده 
ها براي مقابله با اين كتابخانه. دنكندانشگاهي را تهديد مي

در اجتماع بايد كيفيت خدمات مطرح نمودن خود تهديدات و 
در تحقيقات سنتي هرگاه صحبت از  .)1( افزايش دهند خود را

مجموعه غني، تنوع "اصطلاحاتي مانند  ،شدكيفيت خدمات مي
مطرح بود اما در  "هامواد و تعداد استفاده كنندگان از كتابخانه

 SERVQUAL( ،كيفيت خدماتابزاري به نام  1995سال 
Service Quality:( د توسط متخصصان بازاريابي طراحي ش

سسات را از ديدگاه مشتري ؤها و مكه كيفيت خدمات سازمان
 "مدل سنجش كيفيت خدمات"،اين طرح .)2( كندميارزيابي 

هاي خدماتي است كه در همه سازمان "مدل تحليل شكاف" يا
رود و توسط براي سنجش كيفيت خدمات بكار مي

  شكاف  5اين مدل شامل ). 3( ارائه گرديد "پاراسورامان"
اول نقش بيشتري در تعيين كيفيت  شكاف 4 شد كهبامي

پنجم بر اساس  شكافخدمات ارائه شده به مراجعان دارند و 
  .)4(بنا شده است  "مدار -خدمات مشتري"

در سال  ،LibQUAL+TM :(Library Quality( طرح
براي سنجش كيفيت خدمات  ،SERVQUAL بر اساس 2003

. باشدگزينه مي 22ي و بعد اصل 3ارائه شد كه داراي  كتابخانه
 هاي پژوهشينامه توسط انجمن كتابخانهاين پرسش

 Association of Research Library: ARL)(  تدوين و

ها ييد شده است و براي سنجش كيفيت خدمات كتابخانهأت
سنجش كيفيت خدمات  ).6،5( گيردمورد استفاده قرار مي

به منظور ارتقاء  ها يكي از موضوعاتي است كه مرتباًكتابخانه
  .شودها انجام ميكيفيت خدمات كتابخانه

  بررسي كيفيت خدمات در حكيمي و صمدزاده 
كه طي  ندهاي دانشگاه سيستان و بلوچستان نشان دادكتابخانه

هاي مورد مطالعه در هيچ يك كتابخانه 1383سه ماهه اول سال 
دگان را نتوانستند انتظارات استفاده كنن كيفيت خدمات از ابعاد

خدمات كيفي قابل  ،اما در بعد فيزيكي و محيط ،برآورده كنند
ضمانت و "و  "مسئوليت پذيري"هاي مؤلفه. اندقبولي داشته

  .)7( هاي كيفي خدمات بودنددارترين مؤلفهمشكل "تضمين
در بررسي ميرغفوري و مكي كه براي ارزيابي سطح كيفيت 

 LibQUAL+TMرد هاي آموزش يزد با رويكخدمات كتابخانه
استفاده  اتو ادراك اتانجام شد، مشخص شد كه ميان انتظار

ها شكاف وجود كنندگان از خدمات ارائه شده در اين كتابخانه
كنترل شخصي و دسترسي به "اين شكاف در ابعاد . دارد

 "و فضاي كتابخانه اثر سرويس" تر و در ابعادعميق ،"اطلاعات
  .)8( استگزارش شده كمتر 

هاي كيفيت جنبه ترينمهم ،نجاتيساس نتايج مطالعه بر ا
 كنندگان،همراجع خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه تهران از ديد

هاي كامپيوتري بدون صرف زمان دسترسي به پايانه ،ترتيببه
، زمان انتظار در كنار ميز امانت براي تحويل )درصد 72(اضافي 

بع كتابخانه با منطبق بودن منا و) درصد 62(گرفتن مدرك 
  . )9(بود ) درصد 62(نيازهاي اطلاعاتي فرد 

به منظور ارزيابي  (ARL)هاي پژوهشي انجمن كتابخانه
  را  LibQUAL+TMنامه پرسش ايكيفيت خدمات كتابخانه

علمي و  هيأتصورت تحت شبكه در اختيار اعضاي هب
 نتايج نشان داد كه بر اساس مقياس ليكرت. دانشجويان قرار داد

بود  37/7نمره رضايت عمومي از كل خدمات ) 9تا  1 از(
)10(.  

پن هاي دانشگاهي ايالت كتابخانهپژوهشي كه در در 
(Penn)  نتايج انجام شد،  خدمات سطح كيفيتبراي تعيين
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نشان داد كه بالاترين امتياز خدمات ارائه شده مربوط به جنبه 
فضاي و تأثير خدمات  ابعادبعد از آن و كنترل اطلاعات 

علمي و دانشجويان مقاطع بالاتر از  هيأتاعضاي  .بودكتابخانه 
تر رضايت ليسانس نسبت به دانشجويان ليسانس و مقاطع پائين

كتابخانه دانشگاه  در. )11( داشتندبالاتري از كيفيت خدمات 
اي با كيفيت خدمات كتابخانه ،Connecticut)( كانكتيكوت

مورد بررسي قرار  LibQUAL+TM نامهاز پرسش استفاده
كه بيشترين سطح رضايت از كيفيت  نتايج نشان داد .گرفت

  .)12( خدمات مربوط به بعد مؤثر بودن خدمات بود
 ها در فراهم ساختن زمينهبا توجه به نقش محوري كتابخانه

انجام تحقيقات و در نتيجه توسعه آموزش و آموزش پزشكي، 
اساسي در اعتلاي سطح  ها نقشبهبود كيفيت خدمات كتابخانه

  ها ايفا علمي دانشگاه هيأتعلمي دانشجويان و اعضاي 
  سنجش سطح كيفي خدمات ارائه شده توسط  .كندمي

و تلاش براي بهبود كيفيت خدمات آنها باعث بهبود  هاكتابخانه
 هيأتآموزش و افزايش سطح سواد دانشجويان و اعضاي 

  .شودعلمي مي
عامل و استفاده به موقع از آنها ي اطلاعات پزشكبين ارتباط 

و آموزش پزشكي هاي پزشكي مهمي در بهبود كيفي مراقبت
از اطلاعات پزشكي به  زياديحجم  كهبا توجه به اين .است
ن دليل مراكز ميبه ه ،باشدهاي مختلف در حال توليد ميزبان

  با كيفيت بالا براي ايجاد حمايت بيشتر مورد نياز  ياطلاعات
اين گونه مراكز بايد نياز هاي افراد را پيش بيني كنند . اشدبمي

  .)13(دهند  پاسخ به روز و جامع ،الات پزشكانؤتا بتوانند به س
كيفيت خدمات ارائه شده به  هدف از اين پژوهش بررسي

مراجعه كنندگان كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي كرمان 
ت خدمات كند كه كيفينتايج تحقيق مشخص مي. باشدمي

 ابعاد كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي كرمان بر اساس

LibQUAL+TM هيأتديدگاه اعضاي  چگونه است؟ و آيا 
شجويان دانشگاه علوم پزشكي كرمان در مورد اين نعلمي و دا

ي يهااستفاده از نتايج چنين بررسي طرح باهم متفاوت است؟

ابخانه و بهبود ارتقاء روزافزون خدمات كت در جهتتواند مي
   مورد استفاده قرار گيردسطح آموزش پزشكي 

  

  كارروش
 .باشداي مياين پژوهش يك مطالعه پيمايشي از نوع مقايسه
علمي  هيأتجامعه پژوهش شامل كليه دانشجويان و اعضاي 

دانشگاه علوم پزشكي  .دنباشدانشگاه علوم پزشكي كرمان مي
علمي و  هيأت يضااع .باشدمي دانشكده 10 داراي كرمان

هاي پرستاري زرند و جيرفت به علت عدم دانشجويان دانشكده
استفاده از خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي 

 حجم نمونه بر اساس نتايج .ندادندپاسخ  نامهپرسشبه كرمان 
 نسبت رضايت كلي از خدمات كتابخانهكه مطالعه قبلي يك 

 و 95/0حدود اطمينان  با و )12( گزارش شده بود 91/0
91/0=d، 124 200 ،نفر برآورد شد كه به دليل احتمال ريزش 

  .گيري تصادفي انتخاب شدندروش نمونهبهنفر 

 LibQUAL+TMنامه پرسشها دادهگردآوري ابزار 

بودن  مؤثرشامل بعد اصلي  در سه مؤلفه 22داراي باشد كه مي
كنترل و  )مؤلفه 5( ه، فضاي كتابخان)مؤلفه 9( خدمات كتابخانه

ييد أنامه مورد تروائي پرسش .باشدمي )مؤلفه 8(اطلاعات 
در اين  ).6( باشدمي (ARL)هاي پژوهشي انجمن كتابخانه

نامه از روش اعتبار محتوا پرسش سنجش رواييبراي پژوهش 
انگليسي نسخه ترجمه به همراه  پس ازنامه پرسش. استفاده شد

با داده شد و قرار نظر صاحباساتيد  نفر از 16آن در اختيار 
نامه نهايي عمال تغييرات، پرسشاو  آنانجمع آوري نظرات 

  نامه بعد از جمع آوري پايايي ثبات دروني پرسش .تهيه شد
   97/0توسط ضريب آلفا كرونباخ محاسبه شد كه  ها،داده
اول بخش  ،در سه بخش تنظيم گرديدنامه پرسش .دست آمدبه

بخش دوم  و هاي فرديو ويژگيات دموگرافيك شامل اطلاع
اي درجه 9بر اساس مقياس است كه مؤلفه ذكر شده 22حاوي 

نشان دهنده حداقل  1نمره  .تنظيم شد) 9 تا 1از (ليكرت 
نشان دهنده حداكثر كيفيت خدمات 9كيفيت خدمات و نمره 
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اي درجه 9بر اساس مقياس  سؤال 8 ،در بخش سوم .باشدمي
اي سنجش رضايت كلي استفاده كنندگان از خدمات بر مذكور

سؤال درباره  3نامه، در انتهاي پرسش. ح گرديدرمطكتابخانه 
هاي كامپيوتري كتابخانه فاصله زماني استفاده از منابع و سايت

سؤال باز براي نظرخواهي درباره  دوبراي يافتن اطلاعات و 
ركزي مطرح امكانات كتابخانه و رفتار كارمندان كتابخانه م

ضمناً  .بود LibQUAL+TMاساس طرح همه آنها بر كه  گرديد
ها ذكر شد كه نيازي به نوشتن نام و نام نامهدر پرسش
   .يستنخانوادگي 

و با استفاده از  SPSS.V.15 آماري افزارنرمتوسط ها داده
و آناليز  tهاي پراكندگي و آزمونهاي مركزي و شاخص

  .شدتحليل  تجزيه وطرفه واريانس يك
  
  

  هايافته
نامه بازگردانده پرسش 157نامه توزيع شده پرسش 200از بين 

ز خدمات دليل عدم استفاده انفر به 19شد كه از اين تعداد 
لات بخش دموگرافيك پاسخ داده ؤاكتابخانه مركزي فقط به س

 28نفر دانشجو و  129 ،خ دهندگان زنپاس درصد 5/53 .بودند
دانشجويان در تعداد بيشترين . ي بودندعلم هيأتنفر عضو 

و كمترين آنها در مقطع كارشناسي ) نفر 63(مقطع كارشناسي 
 ياندانشجو درصدبيشترين . كردندتحصيل مي) نفر 9(ارشد 
  بيشترين  .ندكردتحصيل مي سوم و دوم هايدرسال
علمي دانشكده  هيأت يدهندگان، دانشجويان و اعضاپاسخ

و كمترين آنها ) درصد7/21(مان كر مامايي و پرستاري
علمي دانشكده بهداشت  هيأت يدانشجويان و اعضا

دانشجويان رشته پرستاري بيشتر از . بودند) درصد5/2(
  .)1جدول ( نامه پاسخ دادندها به پرسشدانشجويان ساير رشته
كيفيت خدمات كتابخانه نمره  ميانگين نتايج نشان داد،

فضاي " ، در بعد96/5 "تبودن خدما مؤثر"عد مركزي در ب
ميانگين و  98/5 "كنترل اطلاعات"عد در ب ، 89/5 "كتابخانه

 ودب 9از حداكثر  14/6پاسخ دهندگان  ،"رضايت كلي" نمره
   .)2جدول (

  

  افراد مورد مطالعه هايفراواني مطلق ونسبي برخي ويژگي توزيع :1جدول 
  )درصد(تعداد   هامتغير

غل
ش

  

  28 )8/17(  ت علميعضو هيأ
  129 )2/82(  دانشجو

لي
صي

 تح
سال

  

  30 )1/19(  اول
  38 )2/24(  دوم
  35 )3/22(  سوم

  26 )6/16(  و بالاتر چهارم

لي
صي

 تح
طع

مق
  

  18 )5/11(  كارداني
  63 )1/40(  كارشناسي

  9 )7/5(  كارشناسي ارشد
  39 )7/24(  دكتراي حرفه اي

Ph.D. )0(

كار
 يا 

صيل
 تح

حل
ه م
كد

انش
د

  

  22 )14(  يدانشكده پزشك
  17 )8/10( دانشكده پيراپزشكي
  19 )1/12(  دانشكده داروسازي

  34 )7/21(  دانشكده پرستاري رازي
  29 )5/18(  دانشكده مديريت
  4 )5/2(  دانشكده بهداشت

  16 )2/10( دانشكده دندانپزشكي
  16 )2/10( دانشكده پرستاري بم

  

  
هريك از ابعاد ميانگين نمره پاسخ دهندگان به : 2جدول 

LibQUAL+TM  

 انحراف معيار  ميانگين فراواني پاسخ دهندگان  ابعاد طرح
  03/2  96/5  137 مؤثربودن خدمات
  12/2  89/5  135  فضاي كتابخانه
  07/2  98/5  134  كنترل اطلاعات
  07/2  14/6  137  رضايت كلي

  
بر حسب جنس پاسخ  خدماتمقايسه ميانگين نمرات ابعاد 

ها و آقايان بين خانم "فضاي كتابخانه" بعد درتنها دهندگان 
كه طوريبه ،)P=035/0( ددارا نشان داري تفاوت آماري معني

مقطع بر حسب . نمره بيشتري داده بودنداين بعد ها به خانم
تفاوت  "فضاي كتابخانه" بعد از نيز تنهاتحصيلي دانشجويان 

كارشناسي ارشد بالاترين  شجويانندا. وجود داشتداري معني
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 را به )52/4(دانشجويان كارداني كمترين نمره و  )53/6( نمره
برحسب  خدماتمقايسه ميانگين نمرات ابعاد  .بعد دادنداين 

  تفاوت  ،سال تحصيلي دانشجويان در هيچ كدام از ابعاد
، "بودن خدمات مؤثر"در ابعاد  .داري وجود نداشتمعني

دانشجويان سال ششم  ،"ترل اطلاعاتكن"و  "فضاي كتابخانه"
بيشترين ميانگين نمره و دانشجويان سال دوم در همه ابعاد 

ميانگين نمرات ابعاد . كمترين نمره را به كتابخانه مركزي دادند
دهنده دهندگان نشانطرح بر حسب محل كار يا تحصيل پاسخ

دهندگان بين ديدگاه پاسخ ،بودن از بعد مؤثرتنها اينست كه 
   ).P=020/0( داشت وجود اوتتف

رضايت كلي بين دانشجويان مقاطع مختلف از نظر 
  ، )P=003/0( وجود داشت داريمعني تفاوت ،تحصيلي

 )52/6(دانشجويان كارشناسي  كه ميانگين نمره رضايتطوريبه
دانشجويان بيشتر به ساير نسبت  )15/6(اي و دكتراي حرفه

دانشجويان  سال تحصيليبر اساس  "رضايت كلي"در بعد  .دبو
و دانشجوياني كه وجود داشت  )P=01/0( داريمعني تفاوت
ميانگين  كردند به ترتيب باهاي دوم و سوم تحصيل ميدر سال
بيشتر از ساير دانشجويان از خدمات  03/2و  59/2نمرات 

بين پاسخ  "رضايت كلي"از نظر  .كتابخانه راضي بودند
پاسخ  و) P=007/0( د داشتها تفاوت وجودهندگان دانشكده

دهندگان دانشكده پزشكي در همه ابعاد بيشتر از ساير 
طور هب. ها از خدمات كتابخانه مركزي رضايت داشتنددانشكده

علمي در همه ابعاد بيشتر از دانشجويان از  هيأت يكلي اعضا
  .خدمات كتابخانه مركزي رضايت داشتند

از  بيشتر عاددر همه اب علميهيأت گرچه نمرات اعضاي ا
خدمات و نمرات ابعاد  مقايسه ميانگين اما. دانشجويان بود

علمي و دانشجويان درباره كيفيت  هيأت ياعضا بينرضايت 
سه بعد خدمات و  خدمات كتابخانه مركزي در هيچ يك از

 .ان ندادنشرا داري تفاوت معني از كتابخانه همچنين رضايت
  .)1نمودار (

  
  

  

  و بعاد كيفيت خدمات و ميزان رضايت دانشجويانمقايسه ا :1نمودار 
  از خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه علمي هيأتاعضاي  

  علوم پزشكي كرمان
 

علمي از هيأت  يفاصله زماني استفاده دانشجويان و اعضا
 منابع و وب سايت كتابخانه مركزي براي يافتن اطلاعات مورد

  ما اكثر آنها صورت ماهانه بوده است اهنيازشان، بيشتر ب
صورت روزانه از مركز كامپيوتر كتابخانه مركزي براي هب

  . كنندهاي اينترنتي استفاده ميجستجوي اطلاعات در سايت
سؤال نظرخواهي درباره  دوبه  دهندگانپاسخنفر از  78

رفتار كاركنان كتابخانه مركزي و وضعيت كتابخانه پاسخ داده 
از رفتار كاركنان  د مطالعهافراد موربا وجود رضايت . بودند

 جمله ازهايي نارضايتي آنها درصد5/64 ،كتابخانه مركزي
هاي ارتباطي، عدم علاقه به همكاري با استفاده نداشتن مهارت

تبعيض بين دانشجويان و نا آشنايي كاركنان با منابع ، نگاكننده
 .داشتند ،اطلاعاتي روزآمد براي راهنمايي استفاده كنندگان

ها درباره وضعيت كتابخانه و خدمات آن در ن نارضايتيبيشتري
در دسترس نبودن محل كتابخانه براي : مواردي مانند

ها، شلوغي سالن مطالعه، كمبود دانشجويان همه دانشكده
، عدم وجود محلي براي مطالعه گروهي و چاپگرها و رايانه

كمبود مجلات علمي و مجلات غير تخصصي براي سرگرمي 
  .فراغت بود در اوقات
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  گيريبحث و نتيجه
اي نمره"فضاي كتابخانه"دست آمده، بعد بر اساس نتايج به

 ياعضا ،86/5دانشجويان (بالاتر از ساير ابعاد كسب كرده بود 
كتابخانه از  يكه دليل آن استفاده اعضا). 05/6 علمي هيأت

سالن مطالعه براي مطالعه كتب شخصي، كتب كتابخانه، 
در  .باشددي و گروهي، تحقيق و پژوهش ميهاي فرفعاليت

كه باهدف بررسي كيفيت نيز  "حكيمي و صمدزاده"مطالعه 
هاي دانشگاه سيستان و خدمات انجام شده در كتابخانه
از ديدگاه كاربران انجام  83بلوچستان در سه ماهه اول سال 

با  "ابعاد فيزيكي"و "محيط كتابخانه"ها در ابعادكتابخانه ،شد
خدمات قابل قبولي به كاربران ارائه مي  27/5و  98/4 نمرات
  ). 7( دادند

نمره  LibQUAL+TM طرح مؤلفه 4پژوهش هر اين در 
هاي در مطالعه روي كتابخانهاما كسب كرده بودند  5/5بالاتر از 

دسترسي "ابعاد  ،LibQUAL+TM دانشگاه يزد بر اساس طرح
 "يك محلعنوان كتابخانه به" ،"كنترل شخصي"، "به اطلاعات

را  28/4، 34/4، 41/4، 52/4به ترتيب نمره  "اثر سرويس"و 
كه اين نمرات نشان دهنده اينست كه ). 8( كسب كرده بودند
كيفيت خدمات كتابخانه  LibQUAL+TMبر اساس طرح 

  مركزي دانشگاه علوم پزشكي كرمان بالاتر از كيفيت خدمات 
  .هاي دانشگاه يزد استكتابخانه

بيشترين پاسخ دهندگان  كانكتيكوتش دانشگاه در پژوه
هاي همه مؤلفه دانشجو، در مقطع ليسانس بودند و رضايت از

 ).12(كسب كرده بودند  7نمره بالاتر از  LibQUAL+TM طرح
در تحقيق انجام شده روي كتابخانه مركزي نيز بيشترين 

بودند ) درصد 83/48(دهنده در مقطع ليسانس دانشجويان پاسخ
 6و  5رضايت از خدمات كتابخانه در همه ابعاد نمرات  اما

  . كسب كرده است
 (ARL)هاي پژوهشي در تحقيقي كه توسط انجمن كتابخانه

دهندگان از بيشترين رضايت پاسخ ،انجام شد 2003در سال 
خدمات كتابخانه ها مربوط به اعضاي دانشكده پزشكي بودند 

  دانشكده پزشكي  در پژوهش حاضر نيز پاسخ دهندگان ).10(
  

  

ها بيشتر از ساير دانشكده LibQUAL+TMدر همه ابعاد طرح 
از خدمات كتابخانه مركزي رضايت داشتند كه دليل اين امر 
استقرار كتابخانه مركزي در محل دانشكده پزشكي و دسترسي 
سريع و آسان اعضاي اين دانشكده به خدمات و منابع كتابخانه 

  .باشدمي

  پژوهش مشخص شد كه دانشجويان همچنين در اين
هاي دوم و سوم بيشتر از ساير دانشجويان از خدمات سال 

شايد بتوان گفت كه دليل اين امر . كتابخانه رضايت دارند
. ساير دانشجويان استبه مراجعه بيشتر آنها به كتابخانه نسبت 
دليل ناآشنايي با محيط هچون دانشجويان سال اول دانشگاه ب

 كتابخانه و همچنين ناآگاهي از خدمات كتابخانه،دانشگاه و 
  .كنندكمتر از كتابخانه استفاده مي

شود زمينه استفاده بيشتر با توجه به اين موارد پيشنهاد مي
سايت كتابخانه و منابع ويژه دانشجويان از وبهمراجعان ب

امكانات و تجهيزات سخت  تهيه. الكترونيكي فراهم شود
 ،ساير تجهيزاتش تعداد كامپيوتر، چاپگر و افزاري مانند افزاي

همچنين آموزش مراجعان براي استفاده از تجهيزات و منابع 
تواند باعث افزايش رضايت و افزايش استفاده الكترونيكي مي

آنان از خدمات و منابع كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي 
  .گردد
 هيأت يدهنده رضايت نسبي اعضاچند نتايج نشان هر

 ،علمي و دانشجويان از كيفيت خدمات ارائه شده به آنها است
 ريزي بهتراما براي افزايش كيفيت خدمات كتابخانه بايد برنامه

گردد مسئولان لذا پيشنهاد مي. تري صورت گيردو منسجم
كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي كرمان در راستاي بهبود 

مراجعان به اين  كيفيت خدمات خود با استفاده از نظرات
كتابخانه و اتخاذ تدابير و راهكارهاي مناسب نسبت به افزايش 

. در كتابخانه اقدام نمايند LibQUAL+TMبندي ابعاد طرح رتبه
تواند موجب ارتقاء سطح افزايش كيفيت خدمات كتابخانه مي

و پيشرفت آموزش در علمي و دانشجويان  هيأت يعلمي اعضا
  .گردد ميان جامعه پزشكي



 دومشماره  پنجمدوره    هاي توسعه در آموزش پزشكيمجله گام

119 

  سپاسگزاري
وسيله از معاونت محترم پژوهشي دانشگاه علوم بدين

پزشكي كرمان و شوراي محترم پژوهشي دانشكده پرستاري و 

مورخ  02/86تصويب طرح پژوهشي شماره  برايمامايي رازي 
  .گرددو تأمين بودجه طرح تشكر مي 20/2/1386
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Background & Objective: Libraries are among main parts of universities as libraries of high 
quality lead to improvement in education and research within universities and the society. Assessing 
quality of services in educational systems is important to improve quality of provided services. This 
study was conducted to assess the quality of services provided by the central library of Kerman 
University of Medical Sciences from the faculty members and students’ point of view. 
Methods: In this study, 200 faculty members and students of Kerman University of Medical 
Sciences were chosen using stratified random sampling. The data was collected using LibQUAL+TM 
standard questionnaire after its validity and reliability were confirmed 
Results: Our findings showed that the mean score of general satisfaction of the central library’s 
provided services was 6.13 out of 9. Among the three aspects of library service quality, information 
control was the most satisfactory factor (5.98) which was followed by efficacy of services (5.96) 
and the library’s atmosphere (5.89). Faculty members were more satisfied with the central library’s 
provided services in all aspects compared to students, although this difference was not significant. 
The most frequent referral to the central library and using references was once a month. 
Conclusion: Although the findings of this study were suggestive of faculty members and students’ 
relative satisfaction of provided services, improving quality of services necessitates better and more 
organized planning. Improvement of library service quality can lead to promoting faculty members 
and students’ scientific level in universities of medical sciences, medical knowledge, and medical 
education. 
Key words: Service Quality, LibQUAL+TM survey, Faculty member, Student


