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  چكیده

 EFQM 5پژوهش حاضر در مورد ارزیابی عملکرد سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران با استفاده از مدل تعالی ساازمانی 

)مدل بنياد اروپایی مدیریت کيفيت( می باشد. هدف از این پژوهش بررسی ساح  مادیریت کيفيات در ساازمان اساناد و      

 است.  EFQMکتابخانه ملی ایران با توجه به معيارها و استانداردهای جهانی 

ابی با مادل ماوکور   در این پژوهش از روش پيمایش موردی استفاده شده است و از طریق مقایسه نتایج حاصله از ارزی 

 نتيجه گيری شده است.

نفر از کارکنان سازمان اسناد و کتابخانه ملی می باشاند کاه نموناه     233نفراز مدیران ارشد و  32جامعه مورد پژوهش 

 ( انتخاب شده است. 5112مزبور با استفاده از جدول نمونه مایکل مارک و جولی جانين )

اسات کاه باين مادیران و کارکناان توزیاع شاده اسات.          EFQMسؤالی مدل  13ابزار جمع آوری اطلاعات پرسشنامه 

اطلاعات جمع آوری شده با استفاده از روش آمار توصيفی و استنباطی مورد تحليل قرار گرفته و در این رابحه از نرم افازار  

SPSS  .استفاده شده است 

در مقایسه با امتياز  17/342داد که سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران با کسب امتياز نتایج حاصله از پژوهش نشان 

در سحوح برگزیدگان اوليه و برندگان جایزه مقدماتی قرار دارد، و بين امتيازهای کسب شده از معيارها و گروه  5333کل 

 .های جامعه  آماری، تفاوت معنادار وجود دارد

 

ت کيفيت فراگير/ بنياد اروپایی مدیریت کيفيت /تعالی سازمانی / سازمان اسناد و کتابخانه ملی مدیری های كلیدی: واژه

 .مدیریت-ارزشيابی/کتابخانه -جمهوری اسلامی ایران
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 مقدمه

در جهان امروز همگام با تحولات و تغييارات شاگرفی   

که در ابعاد مختلف اقتصادی، اجتماعی و تکنولوژیا  ر   

می دهد، تحولات عميقی نيز در روش ها و سيستم هاای  

متفااوتی   نوین مدیریت ایجاد شده و دیادگاه هاای کااملا    

 نسبت به گوشته بر مدیریت سازمان ها حاکم می گردد.

از جمله مفااهيم جدیادی کاه اماروزه در بساياری از      

کشورهای جهان جایگاه قابل تاوجهی پيادا کارده اسات،     

سازماندهی مدل های سرآمدی کسب و کار و جوایز ملای  

کيفيت است که بر اساا  آن ساازمان هاا و بنگااه هاای      

ارزیاابی و مقایساه قارار گرفتاه و باا ایجااد       مختلف مورد 

فضای رقابتی حرکت به سمت بهباود و ارتقاار را در آنهاا    

 تقویت می نماید.

گسااترش فرهنااا تعااالی سااازمانی و علاقااه مناادی  

مدیران و کارشناسان عرصه صنعت و خادمات باه بهباود    

مستمر منجر باه افازایش تقاضاا بارای اساتقرار سيساتم       

EFQM پایی مدیریت کيفيت( شده است. ) مدل بنياد ارو

شناسایی توانمندی هاای ساازمان هاا و نتاایج حاصاله از      

بکارگيری رویکردهای ساختار یافته به عنوان فعاليت های 

مدیریت نوین شناخته شاده و ساازمان هاا بارای تعياين      

نقاط قوت، حوزه هاای بهباود و مشاخم نماودن مساير      

 اده می نمایند.تعالی، به طور گسترده ای از این مدل استف

مدل های تعالی سازمانی در صورتی که به درستی باه  

کار گرفته شوند، ابزارهای کارآمدی هستند که می توانناد  

مفاهيم و ارزش های سازمانی، تدوین و اجرای برنامه های 

استراتژی ، بکارگيری روش هاای خودارزیاابی، یاادگيری    

ناه نماوده و   سازمانی و بهبود مداوم را در سازمان ها نهادی

امکان شناسایی بهترین فرآیندها و انجام بهيناه کااوی را   

 فراهم سازند.

رشد و توسعه و خلق جوامع متعالی، پدیاده ای اسات   

کااه ضاارورت آن امااروزه باايش از هاار زمااان دیگاار در    

کشورهای توسعه یافتاه احساا  شاده اسات، هم ناين      

کشورهای در حال توسعه با آگاهی از اهميت ویژگی های 

جامعه متعالی و نقش آن در تساریع پيشارفت اقتصاادی،    

ای تعاالی ساازمانی در   اقدام به معرفی و بکارگيری مدل ه

بخش های مختلف صنعتی و خدماتی نموده اند. با نگاهی 

در اروپا به این نکته مهام پای    EFQMگورا به مدل های 

می بریم که ارتباط تنگاتنا بين مدل های فوق الوکر باا  

درجه توسعه اقتصادی کشورهای توسعه یافته وجود دارد. 

ی نيازمناد  این کشورها معتقد هساتند کاه جامعاه متعاال    

خلق سازمان هاای متعاالی اسات. باه عباارت دیگار اگار        

سازمان ها در قبال کليه ذینفعان مسئوليت پاویر باشاند،   

در این صورت مجموعه ای از سازمان ها به صورت شابکه  

هایی پدید خواهند آمد و این شبکه ها سلول های جامعه 

 متعالی را خواهند ساخت.

ناه مای تاوان    حال سؤال اساسی ایان اسات کاه  گو   

ميزان تعالی ی  سازمان یا جامعه را انادازه گياری کارد     

را برای تعيين  EFQMبنياد اروپایی مدیریت کيفيت مدل 

ميزان رشد و تعالی سازمان و ترسيم راه رسيدن به تعاالی  

سازمانی تدوین کرده است. با این مدل کاه بيشاتر جنباه    

تشخيصاای دارد، نساابت بااه شناسااایی وضااعيت موجااود  

زمان در مقایسه با ی  سازمان ایده آل اقدام می شاود.  سا

با به کارگيری این مدل سازمان ها می توانند نقاط قاوت،  

حوزه های قابل بهبود و ميزان رشد ساازمان را در مساير   

 تعالی تعيين نمایند.

 

 بیان مسأله

با گسترش و پي يادگی اهاداف، فرآینادها و سااختار     

نهایی می توانند به بقاای  سازمانی در صحنه رقابت، سازما

خود ادامه دهند که نسبت به انتظاارات و خواساته هاای    

مشتریان و ذی نفعان، پاساخگو باشاند. آن اه باه عناوان      

سؤال بزرگ فراروی سازمانها قرار دارد این است که با  ه 

ابزاری و  گونه می توان ضمن بررسی موارد مختلاف باه   

ابال بهباود را   شکل جامع تمام نقاط قوت و حوزه هاای ق 

شناسایی و خود را برای حضوری موفق در عرصاه رقابات   

 آماده کرد.

ابزاری است که می تواناد  EFQM مدل تعالی سازمان 

از طریق خود ارزیاابی کاه باه صاورت دوره ای باه اجارا       

گواشته می شود نقاط قاوت و زميناه هاای قابال بهباود      

ین مادل و  سازمان را تعيين نماید. سازمانها با استفاده از ا

با ارزیابی سازمان خود به سه نتيجه اصلی خواهند رسايد  

 که عبارتند از:

 ؛شناسایی نقاط قوت سازمان (1
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های قابل بهبود برای تعالی  شناسایی حوزه (2

  ؛سازمان

شناسایی پروژه ها و برنامه هایی که اجرای آنها  (3

 سازمان را به سمت تعالی هدایت خواهد کرد.

سازمانی پاسخ های مناسابی باه   به طور کلی مدلهای 

این سوالات می دهند که سازمان برتر  گونه اسات   اه   

اهداف و مفاهيمی را پيگيری مای کناد،  شام اناداز آن     

 يست و آینده را   گونه می خواهد،  ه ارزش هایی بار  

رفتار آن حاکم است و  ه معيارهاایی بارای سانجش در    

يم فوق می تواند اختيار دارد ، علاوه بر آن هر ی  از مفاه

دری ه های متعددی برای تحول اساسی در سازمان هاا و  

 ارتقای عملکرد آنها ایجاد نماید.

بی ش  به کارگيری مدل هاای مادیریت کيفيات در    

مراکز خدماتی مانند کتابخانه ها به ویژه سازمان اساناد و  

کتابخانه ملی که به عنوان کتابخانه ماادر و الگاویی بارای    

ه هاا در کشاور محساوب مای شاود، بارای        سایر کتابخانا 

ارزیابی وضعيت موجود کتابخانه، برنامه ریزی جهات هار   

گونه تغيير بنيادین، نوآوری، یادگيری سازمانی، دساتيابی  

به اهداف که رضایتمندی کاربران و سح  باالای کيفيات   

خدمات ارائه شده را در بر داشته باشد بسيار موثر خواهاد  

 .بود

ارائاه خادمات بهتار باه کااربران،       مدیریت کيفيت بر

ارزیاابی دقياق، توسااعه ماداوم، روابا  کاااری بار اسااا       

اطمينان و کار گروهی و ارائاه سارویه هاای باا کيفيات      

مبتنی است. از خصوصيات این سب  از مدیریت می توان 

از تمرکز به  شم انداز، بهبود مستمر، مادیریت داخلای و   

کيفيت می خواهد باه  ارتباطات با کاربران نام برد. جنبش 

مدیریت عالی در سازمان ها یادآوری نماید که محي  کاار  

سازمان ها، توسعه دهنده تفویض اختيار و درگيار کنناده   

 کارکنان در فرآیندهای سازمان است.

لوا با توجه باه مزایاای اساتقرار مادیریت کيفيات در      

پيشبرد اهاداف آموزشای و فرهنگای، نظاام مناد کاردن       

بهتر تقاضاها و نيازهای کاربران، کااهش   فعاليت ها، درک

 شمگير دوباره کاریها و اشتباهات، جلوگيری از باه هادر   

رفتن نيروها و بهبود یافتن محاي  کااری و دساتيابی باه     

حااد بااالای کيفياات کالاهااا و خاادمات، ضاارورت انجااام   

پژوهشی جهت روشن تر شدن سح  مدیریت کيفيات باا   

در  EFQM روپاایی توجه به مادل تعاالی ساازمان بنيااد ا    

 سازمان اسناد و کتابخانه ملی وجود دارد.

 

 هدف و اهمیت پژوهش

به کارگيری مادل هاای مادیریت کيفيات در مراکاز      

خدماتی مانند کتابخانه ها به ویژه کتابخاناه ملای کاه باه     

عنوان کتابخانه مادر و الگویی برای سایر کتابخاناه هاا در   

ت موجاود  کشور محسوب می شود، بارای ارزیاابی وضاعي   

کتابخانه، برنامه ریازی جهات هار گوناه تغييار بنياادین،       

نااوآوری، یااادگيری سااازمانی، دسااتيابی بااه اهااداف کااه  

رضایتمندی کاربران و سح  بالای کيفيت خادمات ارائاه   

 .شده را در بر داشته باشد، بسيار مؤثر خواهد بود

لوا با توجه باه مزایاای اساتقرار مادیریت کيفيات در      

آموزشای و فرهنگای، نظاام مناد کاردن      پيشبرد اهاداف  

فعاليت ها، درک بهتر تقاضاها و نيازهای کاربران، کااهش  

 شمگير دوباره کاریها و اشتباهات، جلوگيری از باه هادر   

رفتن نيروها و بهبود یافتن محاي  کااری و دساتيابی باه     

حااد بااالای کيفياات کالاهااا و خاادمات، ضاارورت انجااام   

ریت کيفيات باا   پژوهشی جهت روشن تر شدن نقش مادی 

در  EFQMتوجه باه مادل تعاالی ساازمان بنيااد اروپاایی      

کتابخانااه ملاای و بررساای وضااعيت آن سااازمان اسااناد و 

 است. ضروری

 

 پرسش های پژوهش

 پرسشهای تحقيقاتی زیر با توجه به مدل تعالی سازمانی 

EFQM عبارتند از: بررسی  سح  مدیریت کيفيت جهت 

اسناد و کتابخانه سح  کيفيت در رهبری سازمان  (1

 ملی ایران  گونه است 

سح  کيفيت در خ  مشی و استراتژی سازمان  (2

 اسناد و کتابخانه ملی ایران  گونه است 

سح  کيفيت در کارکنان سازمان اسناد و کتابخانه  (3

 ملی ایران  گونه است 

سح  کيفيت در مشارکتها و منابع سازمان اسناد و  (4

 کتابخانه ملی ایران  گونه است 

ح  کيفيت در فرآیندهای سازمان اسناد و س (5

 کتابخانه ملی ایران  گونه است 
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سح  کيفيت در نتایج کاربران سازمان اسناد و  (6

 کتابخانه ملی ایران  گونه است 

سح  کيفيت در نتایج کارکنان سازمان اسناد و  (7

 کتابخانه ملی ایران  گونه است 

سح  کيفيت در نتایج جامعه سازمان اسناد و  (8

 انه ملی ایران  گونه است کتابخ

سح  کيفيت در نتایج کليدی عملکرد سازمان اسناد  (9

 و کتابخانه ملی ایران  گونه است 

 

 فرضیه های پژوهش

کتابخانه ملی  سح  سرآمدی در سازمان اسناد و (1

 ایران در ابتدای راه تعالی قرار دارد.
دار  بين امتيازهای کسب شده از معيارها تفاوت معنی (2

 وجود دارد.

بين امتيازهای کسب شده از معيارها توس   (3

 دار وجود دارد. گروههای جامعه آماری تفاوت معنی

 

 جامعه پژوهش

جامعه مورد محالعاه درساازمان اساناد و  کتابخاناه ملای      

ایران متشکل از مدیریت کتابخانه و کارکنان  آن است که 

 عبارتند از :

  مدیران ارشد سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران، که

 مدیر را شامل می شود.  32جمعا

  کارکنان سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران که

کارمند را شامل می شود که از بين آنها  771جمعا 

نفری بر اسا  جدول دیوید آمبورگ  233نمونه

 استخراج شده است.

  5217ط به نيمه دوم ساال با این توضي  که این آمار مربو

 می باشد. 5211تا تير ماه سال 

 

 روش پژوهش

روش پااژوهش پيمااایش مااوردی اساات. از آنجااا کااه 

بررسی عملکرد سازمان اسناد و کتابخاناه ملای  از طریاق    

)ماادل ارزیااابی   EFQMتحلياال پرسشاانامه اسااتاندارد  

کيفيت( انجام می گيرد، لوا این تحليل از طریق مقایساه  

نتایج حاصله از پژوهش با این اساتاندارد جهاانی صاورت    

 می گيرد.

در این پژوهش باا اساتفاده از پرسشانامه اساتاندارد     

ميزان امتياز کسب شده توس  این کتابخانه بارای تعاالی   

 سازمانی بررسی می شود.

 

 اطلاعاتابزار گردآوری 

در این پژوهش از پرسشنامه به عنوان ابزار گاردآوری  

اطلاعات استفاده شده است. این پرسشنامه که اساتاندارد  

و مورد تایيد بنياد مدیریت کيفيت اروپاست، دارای پنجاه 

سوال بسته، هام وزن و  هاار گزیناه ای، در پانج عامال      

 توانمند ساز و  هار عامل نتایج اسات، و ناه معياار مادل    

پرساش(،   1بنياد مدیریت کيفيت اروپاا اعام از رهباری )   

 1پرسااش(، منااابع انسااانی ) 4خاا  مشاای و اسااتراتژی )

 7پرسااش(، فرآیناادها ) 1پرسااش(، مشااارکتها و منااابع )

پرسش(، نتایج منابع  1پرسش(، نتایج مربوط به کاربران )

پرسااش( و نتااایج  2پرسااش(، نتااایج جامعاه )  1انساانی ) 

ش( را ماورد سانجش قارار مای     پرسا  7کليدی عملکرد )

های هر مولفاه، توضايحی مقادماتی     دهد.پيش از پرسش

دربااره آن معيااار آورده شااده و ساا ه پرسااش هااای آن  

محرح مای گاردد. راهنماای پاساخگویی ساوالات بادین       

 صورت است :

 الف: پيشرفت کامل؛

 ب: پيشرفت قابل ملاحظه؛

 ج: پيشرفت جزئی؛

 .د: عدم اقدام

سوال محرح شده در پرسشانامه،   13هم نين هر ی  از 

 از سهمی برابر در امتياز دهی نهایی برخوردارند.

 

 روش تجزيه و تحلیل يافته ها

برای تجزیه و تحليل یافته های  پژوهش در بخش 

های توصيفی معيارها و نمره کل  نخست ابتدا داده

معيارهای مدل تعالی سازمانی و هم نين نتایج نهایی 

ت  متغييره  Tاز آن نتایج آزمون  آنان گزارش شده، په

برای بررسی نمره کل مدل تعالی سازمانی در سحوح 

تعهد به سرآمدی و اشتهار به سرآمدی به تفکي  آورده 

شده است. از آنجا که فراوانی کارمندان و مدیران مورد 

بررسی بسيار نابرابر بوده توزیع جامعه نيز نرمال نبوده 

ی تفاوت مابين این دو است  به منظور سنجش معنادار
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گروه در معيارهای نه گانه و نمره کل مدل تعالی سازمانی 

آزمونهای پارامتری  مناسب تشخيم داده نشده،و به این 

بهره گرفته  3ویت نی -مان Uمنظور از آزمون ناپارامتری 

شده است. سرانجام در پایان بخش اول جهت مقایسه 

محالعه در کتابخانه ملی در زمينه معيارهای  شاغلين مورد

ارائه   2 فریدمننه گانه مدل نعالی سازمانی نتایج آزمون 

شده است. اما در بخش دوم برای بررسی معناداری تفاوت 

های هر  مابين شاغلين مورد محالعه در زمينه زیرمجموعه

ی  از نه معيار مدل تعالی سازمانی نيز از آزمون فریدمن 

جداول مر تب  رسم شده، ميانگين هر  در رفته شد.بهره گ

معيار در جدول مشخم شده است. بعد از ميانگين 

معيارها نتایج نهایی هر معيار که عبارت است از )ميانگين 

 * امتياز تعریف شده معيار( آورده شده است.

 امتياز تعریف شده هر معيار به شرح ذیل می باشد :

 13مشی و استراتژی )( خ  3امتياز(؛ 533(رهبری)5

( مشارکت ها و منابع 4امتياز(؛ 13( کارکنان)2امتياز(؛ 

( نتایج مشتری 3امتياز(؛  543( فرآیندها )1امتياز(؛  13)

(نتایج 1امتياز(؛  13( نتایج کارکنان )7امتياز(؛  333)

 513( نتایج کليدی عملکرد )1امتياز(؛  33جامعه )

   امتياز(    

                                                                                                                                           

 مروری بر چارچوب نظری و پیشینه پژوهش

که اقتصاد اروپا در معرض تهدید  5113در اواخر دهه 

ز بازارهای خاور دور )به ویژه ژاپن( قرار داشت، انجمنی ا

سازمان در اروپا گرد هم آمدند تا  54مدیران عامل 

راهکارهایی از مخاطره موجود و سردمداری آینده را 

بيابند. مشورت این گروه و عزم گروهی آنها، به تأسيه 

)گرامی و  بنياد اروپایی مدیریت کيفيت انجاميد

این  5111(. به این ترتيب، در سال 5214،51نورعليزاده، 

و اتحادیه اروپا آن را تأیيد نمود)ادوارد،  بنياد تأسيه شد

(. الگوی بنياد اروپایی مدیریت کيفيت 17، 5213

(EFQM به عنوان  ار وبی اوليه برای ارزیابی و بهبود )

سازمانها معرفی شده است. کار طراحی این الگو، به طور 

 معرفی شد 5115آغاز و در سال  5111جدی از سال 

تعالی ". این الگو بر (54،.5213)نجمی و حسينی، 

متمرکز است و همه جنبه های مدیریت ی   "سازمانی

سازمان را شامل می شود. به علاوه سازمان، با هر اندازه و 

ابعاد و نوعی که داشته باشد، می تواند از آن استفاده 

نماید. الگوی تعالی سازمانی، از نه معيار اصلی بهره می 

ی  سازمان شمرده  "ازتوانمندس"برد، که پنج معيار آن، 

عملکرد و دستاورد  "نتایج"می شوند و  هار معيار دیگر، 

 )نجمی و حسينی، سنجند فعاليتهای سازمان را می

(. در الگوی تعالی سازمانی معيارها روی هم 5213،51

امتياز مربوط به  133امتياز دارند، که  5333

امتياز مربوط به نتایج است. به  133توانمندسازها و 

بارتی، اگر سازمانی موفق شود این الگو را به طور کامل ع

 امتياز بگيرد.  5333پياده کند، می تواند 

اندیشمندان مدیریت کيفيت معتقدند از مهمترین 

دلایل استقرار مدیریت کيفيت در ی  سازمان تعهد 

مدیریت در اجرای سيستم کيفی، بهبود مستمر فرآیندها 

 باشد. و آموزش میها، مشارکت همگانی  و فعاليت

دستيابی به کيفيت بر حسب تصادف یا تنها از طریق 

دستورهای مدیریتی حاصل نمی گردد و لازمه آن ایجاد 

تغيير در فرهنا و رفتار مدیریتی و تغيير نگرش نسبت 

به مفهوم کيفيت است، تعهد مدیریت ارشد آنقدر در 

مدیریت کيفيت نقش دارد که صاحب نظران معتقدند 

یریت ارشد ی  سازمان باعث ناکامی تلاش ها ضعف مد

 (.5215برای اجرای کيفيت می شود )قاسمی زاد،

 

 مفهوم مديريت در كتابخانه ها و مراكز اطلاع رسانی

مدیریت در اسا  انجام  کارها به دست دیگران است. 

کند. هر  این تعریف ساده پي يدگی مدیریت را پنهان می

سازمان به کسی نياز دارد که سبب روند کار کردن آن 

، 4شود. این هدف اصلی مدیریت است.  ارلز ليندبلوم 

علم گور از "اقتصاد دان دانشگاه یيل، مدیریت را 

ه است. مراکز خدمات اطلاع رسانی توصيف کرد "آشفتگی

و کتابخانه ها کارشان ارائه خدماتی است که تعریف دقيق 

ندارند. این خدمات )دسترسی به اطلاعات( به جمعيتی 

اغلب ناهمگون عرضه می شود. اهداف این خدمات نيز به 

صورت دقيق و در واحدهای قابل اندازه گيری دقيق ارائه 

کسان  ندان حه نمی کنند می شود. از این رو بسياری 

که برای مدیریت این مراکز به آموزش رسمی نياز است. 

این تصور کهنه که هر دانش آموخته کتابداری و اطلاع 

رسانی می تواند مدیر باشد، تغيير کرده است. این  همه 
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قبول دارند که مدیر کتابخانه و مراکز اطلاع رسانی باید 

زش رسمی، درکی آموزش رسمی در مدیریت ببيند. آمو

از عناصر اصلی فعاليتهای مدیریتی ميسر می کند. در 

طول سالها مدیران درباره فعاليتهای خود،  ه موفق و  ه 

های  ناموفق، ادبيات وسيعی به جای گواشته اند. دیدگاه

جدید در مورد آموزش مدیریت برای متخصصان اطلاع 

ون در کنفرانه مربيان ایفلا و فدراسي 5112رسانی در 

بين المللی دکومانتاسيون )فيد( و شورای بين المللی 

آرشيوها عرضه شد. هدف این گردهمایی تعيين ی  

مورد قبول عام برای آموزش اهل حرفه اطلاع  "هسته"

رسانی در زمينه مدیریت بود. در پایان کنفرانه توافق 

 شد:

الف( کاملا  ضروری اسات کاه تماام متخصصاان اطالاع      

 یت ببينندرسانی آموزش مدیر

ب( ی  رشته موضوعات اصلی هسات کاه متخصصاين    

 اطلاع رسانی باید بدانند

مسئوليت عمده کتابداران ضب  و نگاهاداری مادارک   

به مفهوم وسيع کلمه و تأمين دسترسی باه ایان مادارک    

تار شاده اسات.     است. این وظيفه در طول زماان پي ياده  

ند تاا  کن کتابداران در سراسر جهان با همکاری هم کار می

نيازهای استفاده کننادگان را بارآورده کنناد. ابان شاکل      

هاا در ساح  کشاور و     همکاری از همکاری بين کتابخاناه 

امانت بين کتابخانه ای کاه باا ناماه نویسای صاورت مای       

دادنااد بااه  گرفاات و مؤسسااات داخلاای آن را سااامان ماای

OCLCسيستمهای پي يده جهانی نظير 
)اُ سی ال سی(  1

از رکوردهای فهرست نویسی ، امانت  که استفاده مشترک

ها و دسترسی باه   بين کتابخانه ای مستقيم ميان کتابخانه

کند، تغيير کارده اسات.    نشریات الکترونيکی را ممکن می

کتابخانه ها بيش از پيش درکنسرسيوم هایی که بر اسا  

اند یا در ی  منحقه جغرافيایی  نوع خدمات، سازمان یافته

شاوند. نموناه کنسرسايوم     هم جمع میاند، دور  واقع شده

هاای پژوهشای اسات کاه در ابتادا از       ملی گروه کتابخاناه 

گرفات ولای الان در تعادادی از     داخل آمریکاا عضاو مای   

تواناد   کشورها عضو دارد.  نين کنسرسايومی وقتای مای   

گياری در ماورد مساائلی نظيار      قدرتمند شود که تصاميم 

 دیجيتال کردن به اشتراک صورت گيرد. 

راین وقتی پای مدیریت خادمات اطالاع رساانی و    بناب

کتابخانه در ميان است، این ویژگيها بایاد در نظار گرفتاه    

شود. ولی مدیریت موفق کتابخانه یا خدمات اطلاع رسانی 

مستلزم همان مهارتهای اساسی است کاه مادیریت در دو   

نوع دیگر سازمان )انتفاعی یا غير انتفاعی( بادانها نيازمناد   

با تجربه ای که دانش اساسی در مورد مفااهيم،  است. آدم 

تواناد کام و بايش هار      ها و اصول مدیریت دارد می نظریه

، 5211سازمانی را، صرفنظر از بستر آن، اداره کند. )اوانز، 

45.) 

 هار دوره اصلی در تحول مادیریت کتابخاناه وجاود    

؛ب( دوران مدیریت علمی 5127الف( دوران پيش از  دارد:

-5113(؛ج( دوران روابااااا  انساااااانی )5111-5127)

 تا امروز 5113(؛د(دوران ترکيبی )5111

هایی کاه   شواهدی در دست است حاکی از اینکه دوره

هاا و   دهنده تلاش مادیران کتابخاناه   برشمردیم واقعا  نشان

خدمات اطلاع رسانی برای اساتفاده از نظارات محارح در    

 ست.سایر رشته ها به خصوص مدیریت و مدیریت دولتی ا

 (5211،42)اوانز،

 

 :EFQMمأموريتهای مدل 

   به پيش بردن و تقویت  مدلهای تعالی در ساازمانهای

 اروپایی

  ساازی فعاليتهاای    ایجاد انگيزه وکم  در خصوص باه

 سازمانها در اروپا

      راهنمایی جهت کساب رضاایت مشاتریان و رضاایت

 کارکنان در رویارویی با جامعه و نتایج تجاری

  پشااتيبانی از ماادیران سااازماهای اروپااایی در تسااریع

 TQMمراحل ایجاد 

 شکوفا نمودن ارزشهای سازمان 

 ارزش به اعضار کارکنان 

 ارزشگواری به افراد و بيمه های کار 

 اظهار احترام برای جامعه 

       ،عمل یا اقدام با رعایات امانات و دوساتی )ماه پيکار

5213،555.) 
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 الگوی تعالیتعريف مفاهیم بنیادی مطرح در 

برای واض  شدن مفهوم تعالی، ناگزیر باید مفاهيم 

گانه به کار رفته در تعریف تعالی به دقت شرح و  هشت

 توضي  داده شوند:

 نتیجه گرايی 

تعالی سازمان نتيجه توازن منحقی و هدفدار در 

پاسخگویی به نيازهای همه ذینفعان سازمان است. تعبير 

ان، عرضه کنندگان کالا و ذینفعان شامل کارکنان، مشتری

خدمات به سازمان و کل جامعه به صورت عام خواهد بود 

که برحسب این تعریف، آنان نيز با صاحبان منافع مالی 

گيرند، بدیهی است که  در سازمان در ی  ردیف قرار می

نتایج عملکرد سازمان با نگاه بنيادین به ضرورتهای 

ان تعلق خواهد حرکت تعالی، به صورت متوازن، به ذینفع

 گرفت.

 مشتری مداری 

مشتری، داور نهایی کيفيت محصول و خدمات بوده و 

جلب وفاداری مشتری و کسب و نگهداری سهم بازار تنها 

از طریق تمرکز شفاف بر نيازهای مشتریان فعلی و بالقوه 

 سازی است. سازمان قابل انجام و بهينه

 رهبری و ثبات اهداف 

ایجاد کننده شفافيت و  رفتار رهبران ی  سازمان،

وحدت مقصود در درون سازمان خواهد بود و محيحی را 

سازد که سازمان و کارکنانش در قالب آن می توانند  می

 تعالی یابند.

 مديريت مبتنی بر فرآيندها و واقعیتها 

یابد که کليه  اثربخشی سازمان هنگامی افزایش می

متقابل هستند فعاليتهای داخلی سازمان که دارای ارتباط 

مند و با استفاده از  دقيقا  شناخته شده و به صورتی نظام

های مرتب  با  اطلاعات قابل اعتمادی که حاوی دانسته

گيریهای مرتب  با  ذی نفعان نيز باشد، اداره شود و تصميم

عمليات جاری )و هم نين برنامه ریزی برای بهبود و 

 اصلاح( بر اسا  آن صورت گيرد.

 كنان و توسعه منابع انسانی مشاركت كار 

حداکثر ظرفيت و توان بالقوه کارکنان ی  سازمان از 

طریق تعریف ارزشهای مشترک، ایجاد فرهنا اعتماد و 

شود. این  تفویض اختيار به آنان، به بهترین وجه فعال می

روش موجب خواهد شد که همگان به مشارکت در 

 پيشبرد امور علاقه مند باشند.

 وری و بهبود مستمريادگیری، نوآ 

عملکرد سازمان هنگامی بيشينه خواهد شد که بر 

اسا  مشارکت مبتنی بر شناخت و دانش که در متن 

فرهنا آموزش، نوآوری و بهبود مستمر جای می گيرد، 

 مدیریت شود.

  توسعه همكاريهای تجاری 

اثربخشی سازمان، آنگاه افزایش می یابد که از سر 

اعتماد، مناسبات سودمند دو وحدت و همدلی و با حسن 

طرفه با همکاران تجاری خود را تعریف کرده و در 

شناخت مسائل، محي  و کسب دانش بيشتر، با ایجاد 

فرهنا یادگيری، نوآوری و بهبود مشارکت آنان را جلب 

 نماید.

 مسئولیتهای اجتماعی سازمان 

منافع بلند مدت سازمان و کارکنان آن، از طریق 

رد اخلاقی که به رعایت روزافزون انتخاب ی  رویک

انتظارات جامعه و نيز ملاحظه قواعد اجتماعی موجود 

 ،5214)گرامی و نورعليزاده،  بيانجامد، قابل تأمين است

 .(57-53ص. 

 

 منطق و معیارها

معيار اصلی شکل  1الگوی تعالی بر پایه توجه به 

گرفته که با یکدیگر ارتباط متقابل دارند و به شکل ی  

 گوارند. خه پيشبرنده بر هم تأثير می ر

ی  سازمان  "توانمندساز"از آن ميان پنج معيار 

عملکرد و  "نتيجه"شوند و  هار معيار دیگر  محسوب می

دستاورد فعاليت سازمان هستند: رهبری، خ  مشی و 

استراتژی، کارکنان، مشارکتها؛و عملکرد مشتری و نتایج 

 معه، نتایج کليدی.مشتریان، نتایج کارکنان، نتایج جا

هر  ند که توانمند سازها، نتایج را ایجاد می کنند،  

نيز ارتقار بخش و رشد دهنده توانمندسازها  "نتایج"اما 

خواهند بود. و این ارتباط یادآور همان منحق معروف 

آقای دمينا است که رابحه دایم برنامه ریزی، عمل، 

PDCAآزمون و اقدام، 
و دهد)گرامی  رانشان می 3

 (.5214،33نورعليزاده، 
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 در برخی سازمانها EFQMعوامل شكست مدل 

 تعهد ناكافی مديريت -1

گونه تلاش سازمانی باید تعهد  به منظور موفقيت هر

مدیریت نسبت به اختصاص زمان از طرف مدیریت و 

منابع سازمانی وجود داشته باشد. هدف باید به روشنی و 

به طور مستمر بين کارکنان اشاعه یابد و مدیریت باید 

 را به کار گيرد. EFQMپيوسته مدل 

 ناتوانی در تغییر فرهنگ سازمانی -2

باشد و مستلزم  يير فرهنا ی  سازمان دشوار میتغ

صرف زمانی در حد پنج سال است زیرا افراد در برابر 

تحول مقاومت می ورزند. مدیریت باید مفاهيم اصلی 

 تحول را درک کرده و از آنها بهره بگيرد.

افراد هنگامی تغيير می کنند که بخواهند و نيازهای  -الف

 فردی آنها برآورده شود.

يچ وقت نباید از کسی انتظار داشت تا در رفتاری ه -ب

سهيم شود که به نفع ارزشهای سازمانی باشد مگر 

 اینکه دليل این امر ارائه گردد.

برای اینکه تغييری مورد پویرش قرار گيرد، افراد باید  -ج

 از حالت تر  به اعتماد تغيير جهت داده شوند.

ار است، تغيير روش انجام کارها توس  افراد دشو -د

تحول فرهنگی برای ی  سازمان دشوارتر )نورتون، 

5215 ،521.) 

 

 پیشینه در ايران

( پایان نامه دکتری خود را 5213تفرشی مشهدی)

ارزیابی سح  مدیریت کيفيت فراگير در "تحت عنوان 

کتابخانه های مرکزی علوم پزشکی ایران و ارائه راهکار 

از این پژوهش انجام داده است. هدف  "برای ارتقار آن

تعيين سح  بلوغ مدیرین کيفيت فراگير با استفاده از 

)مدل بنياد اروپایی مدیریت  EFQMالگوی ارزیابی 

کيفيت( هم نين تعيين ارتباط بين سح  کيفيت و 

رضایت کاربران است. در این پژوهش از روش پيمایش 

تحليلی استفاده شده است و از طریق مقایسه نتایج 

نتيجه گيری شده است.  EFQMبی با مدل حاصله از ارزیا

جامعه آماری این پژوهش کليه معاونين پژوهشی و 

مدیران کتابخانه های مرکزی دانشگاه های علوم پزشکی 

کشور است که به طریق سرشماری بررسی شده است و 

هم نين با استفاده از الگوی نمونه گيری مایکل مارک و 

هيأت علمی  ( تعدادی ازکاربران5112جولی جانين)

کتابخانه ها مورد پژوهش قرار گرفته اند. ابزار جمع آوری 

که برای  EFQMسؤالی مدل  13اطلاعات پرسشنامه 

معاونين پژوهشی رؤسای کتابخانه ها ارسال گردید و 

سؤالی رضایت کاربران بوده است.  33هم نين پرسشنامه 

اطلاعات جمع آوری شده با استفاده از روش های آماری 

يفی، استنتاجی مورد تحليل قرار گرفته و در این توص

استفاده گردید. نتایج  SPSSو  Minitab رابحه از نرم افزار،

حاصله از پژوهش نشان داد که کتابخانه های مرکزی 

پزشکی کشور در سح  اهتمام به دانشگاه های علوم 

سرآمدی قرار دارند و در همه پنج معيار توانمندسازها در 

رآمدی قرار گرفته اند و هم نين ارتباطی سح  پایين س

بين سح  امتياز )کيفيت( و رضایت کاربران دیده نشد. 

در پایان با توجه به نتایج به دست آمده از پژوهش 

راهکارهایی برای ارتقار سح  مدیریت کيفيت فراگير در 

 کتابخانه ها ارائه شده است.

 ( پایان نامه کارشناسی ارشد خود را5213خالویی )

ارزیابی سح  مدیریت کيفيت فراگير در "تحت عنوان 

کتابخانه های مرکزی دانشگاه های الزهرار و تربيت 

انجام داده است. هدف اصلی این پژوهش ارزیابی  "مدر 

سح  مدیریت کيفيت فراگير از دیدگاه کارشناسان شاغل 

در کتابخانه های مرکزی الزهرار و تربيت مدر  می 

نوع کاربردی و روش آن پيمایشی  باشد. این پژوهش از

است و از ابزار پرسشنامه جهت گردآوری اطلاعات 

استفاده شده است. این پرسشنامه که مورد تأیيد و 

استاندارد بنياد مدیریت کيفيت فراگير نه معيار رهبری، 

خ  مشی و استراتژی، منابع انسانی، مشارکتهاو منابع، 

نتایج مربوط به منابع فرآیندها، نتایج مربوط به کاربران، 

انسانی، نتایج جامعه و نتایج کليدی عملکرد را مورد 

 سنجش قرار می دهد.

جامعه آماری این پژوهش کليه کارشناسان شاغل در 

بخش های مختلف کتابخانه های مرکزی دانشگاه های 

تربيت مدر  و می باشند که به دليل محدود بودن 

 عه قرار گرفته اند.جامعه کل جامعه پنجاه نفر مورد محال

نتایج این پژوهش نشان داد که نگرش مدیریت هر دو 

کتابخانه به دور از سب  مدیریت کيفيت بوده و هر دو 
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در سح  پایينی قرار دارند  TQMکتابخانه از نظر اجرای 

و با توجه به سحوح تعریف شده برای سرآمدی در مدل 

EFQM و امتيازات کسب شده، هر دو دانشگاه در سح  

آغازین اهتمام به سرآمدی قرار دارند و تفاوت معناداری 

در دو دانشگاه وجود  EFQMميان مفاهيم نه گانه مدل 

ندارد. با توجه به یافته های این پژوهش جهت بهبود 

سح  مدیریت کيفيت در کتابخانه های موکور باید 

معيارهای رهبری، خ  مشی و استراتژی، منابع انسانی، 

ابع، فرآیندها، را تقویت کند تا بتوانند به شراکت ها و من

 نتایج قابل ملاحظه ای برسند.

سنجش "(  در پژوهشی تحت عنوان 5217آخشي  )

کيفيت عملکرد مدیریت کتابخانه های دانشگاه شهيد 

انجام داده  " EFQM مران اهواز با استفاده از مدل 

است. این پژوهش دو هدف را دنبال ميکند که عبارتند از: 

( تعيين وضعيت عملکرد مدیریت کتابخانه های دانشگاه 5

شهيد  مران  بر اسا  مدل تعالی سازمانی بنياد اروپایی 

( بررسی کارآمدی مدل تعالی سازمانی 3مدیریت کيفيت 

در محي  کتابخانه ها. انجام تحقيق حاضر نشان داد که 

کيفيت مدیریت در کتابخانه های مورد بررسی، در 

ایين تر از متوس  قرار دارد و از بعد سححی بسيار پ

توانمندسازها، بخشها، روشها و ساز و کارهای طراحی 

شده مربوط به حوزه های رهبری، خ  مشی، کارکنان، 

منابع و مشارکت ها و فرآیندها در حوزه مدیریت، توانسته 

درصد وضعيت محلوب است  21اند تنها با کيفيتی که 

يز وضعيت اندکی بهتر بوده و فعاليت کنند. در بعد نتایج ن

در سح  نسبتا متوسحی است. فق  نتایج مشتریان با 

بيشتر از حد  333از  3/533کسب امتيازی برابر با 

متوس  ارزیابی شد.بقيه زمينه ها نياز به بهبود دارد. در 

مجموع کيفيت مدیریت در کتابخانه های دانشگاه شهيد 

امتياز  5333از امتياز  2/435 مران با عنایت به کسب 

الگوی تعالی سازمانی، از سححی پایين تر از متوس  

برخوردار است. ارتقار کيفيت مدیریت در این کتابخانه ها 

گردد. از سوی دیگر، انجام این تحقيق و حصول نتایج 

روشن، بيانگر این واقعيت است که الگوی تعالی سازمانی 

در  بنياد اروپایی مدیریت کيفيت که تاکنون بيشتر

مؤسسات صنعتی، و در موارد اندکی در مؤسسات خدماتی 

غير کتابداری به کار گرفته شده بود، این قابليت را دارد 

که با اندک تغييرات و تعدیلهایی با محي  کتابخانه و 

خدمات آن سازگار شده و در این محي  نيز به کار گرفته 

 شود.

ا (  پایان نامه کارشناسی ارشد خود ر5217یوسفی )

 TQMارائه الگوی مناسب مدیریت کيفيت "تحت عنوان 

انجام داده است.  "در کتابخانه های دانشگاه شهيد بهشتی

هدف این پژوهش بررسی زیرساخت های کتابخانه های 

و  1333دانشگاه شهيد بهشتی با استفاده از الگوی ایزو 

س ه ارائه الگوی مناسب بر اسا  زیر ساخت های 

این پژوهش از روش پيمایشی  موجود می باشد. در

 توصيفی استفاده شده است.

جامعه مورد ژوهش کليه مسئولين و کارکنان 

کتابخانه های دانشگاه شهيد بهشتی است. که به دليل 

محدود بودن جامعه، کل آن مورد بررسی قرار گرفته 

نفر بوده اند که از این  17است. تعداد کل جامعه آماری 

امه پاسخ گفته اند. ابزار جمع نفر به پرسشن 15تعداد 

که براسا  اصل  آوری اطلاعات، پرسشنامه ای است

طراحی شده است. داده های حاصل  1333استاندارد ایزو 

از جمع آوری داده ها با استفاده از آمار توصيفی و انجام 

 Spssآزمون آناليز و واریانه ی  طرفه به کم  نرم افزار 

ت. نتایج نشان می دهد که مورد تجزیه و تحليل قرار گرف

در کتابخانه های  1333ميزان رعایت اصول هشتگانه ایزو 

درصد(،  3/41دانشگاه شهيد بهشتی در مؤلفه کاربران)

درصد(،  3/37درصد(، مشارکت کارکنان) 4/21رهبری)

 1/23درصد(، رویکرد سيستمی) 7/43رویکرد فرآیندی)

بر درصد(، تصميم گيری  1/31درصد(، بهبود مستمر)

درصد( و ارتباط سودمند و دو  2/24مبنای واقعيت ها )

 درصد( بوده است.  1/43طرفه با تأمين کنندگان)

همانحور که نتایج نشان داددر این کتابخانه ها هشت 

 13اصل ایزو سيستم مدیریت کيفيت در شرای  کمتر از 

درصد بوده اند. بيشترین درصد مربوط به اصل رویکرد 

درصد( و کمترین به اصل مشارکت  7/43فرآیندی)

درصد( اختصاص دارد. هم نين تفاوت  3/37کارکنان)

معناداری در مؤلفه اول، پنجم و هشتم و ميان مؤلفه های 

، مشاهده می 4و  3، 2و  1، 2و  4، 3و  2، 5و  3، 5و 2

 شود.
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با توجه به یافته های پژوهش به طور کل می توان 

در  TQMگيری از  گفت که در حال حاضر امکان بهره

کتابخانه های دانشگاه شهيد بهشتی وجود ندارد. در 

نتيجه پيشنهاد قبل از هر گونه الگودهی و برنامه ریزی 

برای اجرای آن نسبت به اصلاح زیرساخت ها اقدام شود و 

اشکالات موجود رفع گردد تا زمينه لازم جهت به 

ن به عنوان ی  الگوی مؤثر در مدیریت ای TQMکارگيری 

کتابخانه فراهم شود. در خاتمه  با توجه به نتایج به دست 

آمده از پژوهش راهکارهایی ارائه و برای پژوهش آینده 

 پيشنهادهایی ارائه شد.

 

 پیشینه در خارج از ايران

7لونی
در سرویه خدماتی TQMآموزش   (5112) 

کتابخانه ها را توصيه کرده و کليه فعاليت های مهم در 

را مستلزم مهارت ها و آموزش های TQMاجرای اوليه 

ضروری جهت رضایت مشتری یا مراجعه کننده و هدف 

می داند. وی تغييرذ اوليه در سازمان را  TQMاجرای 

توصيه می کند که به جنبه ها و  الشهای مختلف 

وليت پویری در ئو الگوی مس سازمان بایستی توجه نموده

وی به نقل از سازمان را به کارکنان توصيه می نماید. 

1اشلایتر
 533گزارش می کند که از محالعه   1پامفرتون 

% با 71کتابخانه عمومی در کاليفرنيا در ارزیابی پيان سال 

شکست روبرو شده اند.  را که انتقال نتایج و دخالت 

دادن آنها در تصميم گيری مدیریت، زمينه شکست در 

 تصميم گيری را فراهم نموده و مدیریت مشارکتی و

تشکيل کميته های کتابخانه را عامل موفقيت مدیر در 

 بهبود کيفيت می داند.

53یوهانه
مدیریت "( پژوهشی با عنوان 5113) 

 "کيفيت فراگير در خدمات کتابداری و اطلاع رسانی 

انجام داده است. وی رابحه بين نو آوری و کيفيت فراگير 

ی را با ابزار پرسشنامه و روش پژوهش پيمایشی بررسی م

کند. جامعه آماری وی را تامين کنندگان اطلاعات تجاری 

دانمارک ، فنلاند ، نروژ و سوئد تشکيل داده اند . نمونه ها 

کل زنجيره اطلاعاتی شامل کتابخانه های تخصصی، مراکز 

پژوهش و توليد کنندگان پایگاه های اطلاعاتی می باشند. 

، یافته های پژوهش وی نشان می دهد که بين نوآوری

تغيير و کيفيت رابحه بسياری مشاهده می شود . ضمنا 

کتابخانه های نو آورتر اهميت بيشتری به کيفيت می 

دهند. تاکيد یوهانسن کشف رابحه ميان نو آوری ، تغيير 

 و کيفيت بوده است . 

55ورما
( در پژوهش خود به اندازه گيری  3333)  

 سح  مدیریت کيفيت در کتابخانه های تخصصی هند با

می پردازد . وی تاثير شش  1333و ایزو  TQMرجوع به 

فاکتور وضعيت کتابخانه ، اندازه و واحد کتابخانه ، کنترل 

مدیریتی، نوع سازمان، منابع ، سح  آگاهی از کيفيت را 

بر سح  مدیریت کيفيت بررسی کرده است. سح    

مدیریت کيفيت را با نه مفهوم کليدی کتابخانه )تعهد 

رهبری، آموزش مداوم، خدمات استاندارد، مدیریت یا 

بررسی مشتریان، دستنامه کيفيت، سيستم پيشنهادات و 

نظرات،  رخه کيفيت و اخلاق فردی ( نشان داده است . 

نتایج تحقيق وی نشان می دهد که سح  مدیریت 

کيفيت فراگير با نو آوری و سازمان دهی مجدد فرایند ها 

ش کارایی و ایمن کردن در ارتباط تنگاتنا است و افزای

کارها و فرایندهای تکراری تاثيری بر سح  مدیریت 

 کيفيت ندارد. 

( در مقاله خود امکانات و  الش  3332)   53دادزی

ها و مشکلات مدیریت ارشد کتابخانه بالم که مهمترین و 

بزرگترین کتابخانه ها در کشور غنا می باشد، مورد 

بررسی قرار می دهد. پژوهش وی پيمایشی و از طریق 

 مصاحبه با مدیران و کتابداران ارشد کتابخانه بالم بوده

ر مقوله ابتکارات، اختصاص است. سوالات وی در  ها

منابع، ارتباطات و تشویق و ترفيع دسته بندی شده بودند. 

از ابتکاراتی که بيشتر مصاحبه شوندگان بر آن تاکيد 

داشتند، خدمات تکنولوژی اطلاعات بود. آموزش کاربران 

در درجه دوم اهميت ودر نهایت برقراری ارتباط با 

ار گرفت . در مورد کتابخانه های دیگر در رتبه بعدی قر

تخصيم منابع، بيشتر کتابداران ارشد معتقد بودند که 

منابع به صورت موثر به کار گرفته نشده اند. در زمينه 

ارتباطات بيشتر جامعه مورد پژوهش به وجود رواب  موثر 

در کتابخانه اذعان داشتند و در مورد سيستم تشویق و 

. در نهایت ترفيع برخی آن را تبعيض آميز می دانستند

پژوهشگر به این نتيجه می رسد که کتابخانه بالم با 

بينی شده  مشکل مالی جهت انجام فعاليت های پيش

مواجهه است . هم نين باید در سيستم تشویق و ترفيع و 
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حقوق کارکنان تجدید نظر به عمل آید . تاکيد دادزی 

کشف مشکلات کتابخانه بالم در اجرای اصول مدیریت 

ه و نهایتا راهکارهایی جهت بهبود وضعيت کيفيت بود

 ارائه می دهد.

جنبه "در مقاله خود با عنوان  (3333) تاری و سباتر

یت کيفيت و تاثير آنها در های انسانی در زمينه مدیر

را بررسی می  TQMرابحه نيروی انسانی و  "عملکرد

کنند و به این نتيجه می رسند که عامل مشارکت 

ی بر بهبود برنامه های کيفی دارد. کارکنان تاثير بسيار

یافته های کلی  نين پژوهش هایی بيانگر آن است که 

تحول اداری جهت بهبود کيفيت هر نوع خدمات ، از 

جمله کتابخانه ها در سایه توجه و تعهد مدیران قابل 

حصول است و هر تلاشی برای ایجاد تحول بدون تغيير 

اهد بود . تاکيد نگرش و باور و تعهد مدیران ناموفق خو

بيشتر این پژوهش در خصوص رابحه نو آوری و بهبود 

مستمر با کيفيت و اصول اجرایی مدیریت کيفيت فراگير 

در کتابخانه ها می باشد. ضمنا بر این مسئله تاکيد می 

شود که با ایجاد نظامی برای مشارکت کارکنان در تصميم 

زمانی گيریها ، باید مشارکت را به صورت ی  فرهنا سا

در آورد . نظر خواهی از مراجعان ونيز ارتباط موثر با 

مدیران ارشد از امور مهم در اصلاح دائمی روش و گردش 

کارهاست. توانمند سازی کارکنان نيز از طریق آموزش و 

اصحلاح رفتار سازمانی قابل حصول است و باعث 

شکوفایی استعدادهای کارکنان و افزایش کارایی آنان می 

مدیریت باید بهبود دائمی فرایندهای کاری را از گردد. 

طریق ایجاد سيستم مناسب تامين نماید . اطلاع رسانی 

یکی از مهمترین ابعاد کيفيت بوده که دریافت کنندگان 

خدمات بایستی نسبت به نحوه مراجعه و پيگيری امور 

خود از اطلاع کافی برخوردار باشند. سرعت ارائه خدمات 

درستی، اطلاع از نياز  با صحت و و بدون عيب و نقم

مراجعه کننده ، نحوه ارائه خدمات، رفتار مناسب کارکنان 

با مراجعه کنندگان، قانونمند بودن کارها، سادگی و 

سهولت در اجرای کارها و انعحاف پویری از اصول اوليه 

TQM   است. امنيت شغلی کارکنان در محي  کار و رواب

تشویق و تقدیرهای مادی و  انسانی مدیریت و کارکنان،

غير مادی انگيزه لازم برای اجرای اصول مدیریت کيفيت 

 فراگير را در کارکنان ایجاد خواهد کرد.

 يافته های پژوهش

درصد( 51/31نتایج نهایی کارمندان ) رهبری در معيار

درصد( بوده است، که در کل نتایج نهایی 21و مدیران ) 

 درصد( برآورد گردیده است. 17/33معيار رهبری)

 نتایج نهایی کارمندان خ  مشی و استراتژی در معيار

درصد( بوده است، که  13/23درصد( و مدیران )14/41)

 31/41ستراتژی )در کل نتایج نهایی معيار خ  مشی و ا

 درصد( برآورد گردیده است.

نتایج نهایی  )کارکنان( منابع انسانی در معيار

درصد( بوده  34/21درصد( و مدیران ) 35/33کارمندان )

است، که در کل نتایج نهایی معيار منابع انسانی)کارکنان( 

 درصد( برآورد گردیده است.37/33)

کارمندان نتایج نهایی  مشارکتها و منابع در معيار

درصد( بوده است، که  13/31درصد( و مدیران ) 15/12)

درصد( 52/13در کل نتایج نهایی معيار شراکتها و منابع  )

 برآورد گردیده است.

 35/15نتایج نهایی کارمندان ) فرآیندها در معيار

درصد( بوده است، که در کل  22/33درصد( و مدیران )

 شد. رصد( برآوردد73/11نتایج نهایی معيار فرآیندها )

نتایج نهایی کارمندان  نتایج کاربراندر معيار 

درصد( بوده است،  31/531درصد( و مدیران ) 11/521)

 5/523که در کل نتایج نهایی معيار نتایج کاربران )

 درصد( برآورد گردیده است.

نتایج  نتایج منابع انسانی)نتایج کارکنان(در معيار 

 31/41و مدیران ) درصد( 11/34نهایی کارمندان )

درصد( بوده است، که در کل نتایج نهایی معيار نتایج 

درصد( برآورد 43/32منابع انسانی)نتایج کارکنان( )

 گردیده است.

 33/22نتایج نهایی کارمندان ) نتایج جامعهدر معيار 

درصد( بوده است، که در کل  21/35درصد( و مدیران )

درصد( برآورد 51/23نتایج نهایی معيار نتایج جامعه )

 گردیده است.

نتایج نهایی کارمندان  نتایج کليدی عملکرددر معيار 

درصد( بوده است،  15/31درصد( و مدیران ) 43/535)

است که در کل نتایج نهایی معيار نتایج کليدی عملکرد 

 درصد( برآورد گردیده است.11)
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در مجموع نتایج کسب شده، ميانگين نتایج نهایی 

( 37/443( و در مدیران )11/311ارمندان )متغييرها در ک

 (می باشد.17/342و نمره کل معيار ها در سازمان)

  

 
 

 : داده های توصیفی معیارها و نتايج نهايی مدل تعالی سازمانی به تفكیک وضعیت شغلی شاغلین مورد مطالعه در سازمان1جدول 

 معیار و نمره كل
 ويژگی آماری

 شغل    
 نتايج نهايی تعداد خطای معیار انحراف معیار میانگین

 رهبری

 21 32 14/2 11/51 21 مدیر

 51/31 315 35/5 17/33 51/31 کارمند

 17/33 254 34/5 11/35 17/33 جمع کل

 خ  مشی و استراتژی

 13/23 32 73/4 31/33 3/45 مدیر

 14/41 313 51/5 52/33 43/33 کارمند

 31/41 252 51/5 32/35 13/33 جمع کل

 منابع انسانی )کارکنان(

 34/21 32 11/4 11/32 33/43 مدیر

 35/33 312 34/5 51/35 1/31 کارمند

 37/33 253 33/5 43/33 13/33 جمع کل

 شراکت ها و منابع

 13/31 32 37/4 1/33 34/22 مدیر

 15/12 311 3/5 4/33 11/11 کارمند

 52/13 255 33/5 14/35 13/17 جمع کل

 فرآیندها

 22/33 32 57/4 35/33 21/47 مدیر

 35/15 311 53/5 11/51 42/31 کارمند

 73/11 231 55/5 13/51 31/34 جمع کل

 نتایج کاربران

 31/531 32 31/1 31/37 33/13 مدیر

 11/521 313 31/5 5/35 31/31 کارمند

 5/523 231 31/5 11/35 31/31 جمع کل

انسانی )نتایج نتایج منابع 

 کارکنان(

 31/41 32 1/4 35/32 77/14 مدیر

 11/34 317 22/5 11/33 73/75 کارمند

 43/32 253 25/5 33/32 43/73 جمع کل

 نتایج جامعه

 21/35 32 35/1 33/34 34/21 مدیر

 33/22 313 13/5 31/31 31/11 کارمند

 51/23 231 41/5 34/33 34/12 جمع کل

 عملکردنتایج کليدی 

 15/31 32 45/4 53/35 37/41 مدیر

 43/535 311 33/5 17/33 34/37 کارمند

 11 231 33/5 21/35 33 جمع کل

 نمره کل معيارها

 37/443 32 74/23 33/573 71/217 مدیر

 11/311 313 41/1 43/511 32/111 کارمند

 17/342 231 33/1 73/531 24/173 جمع کل

 

 پاسخ به فرضیه های پژوهش

فرضيه اول در رابحه با سح  سرآمدی در تأیيد یا رد 

های  طبق یافته در سازمان اسناد و کتابخانه ملی ایران

در مدل  333، باید گفت از آنجا که عدد 2و  3جدول 

 تعالی سازمانی به عنوان مبنای سح  تعهد یا اهتمام به

سرآمدی قلمداد شده است، از این رو ميانگين جامعه 

حاصله که از نتایج نهایی معيارها به دست آمده 

(17/342=X با عدد موکور مورد مقایسه قرار گرفته )
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ت  متغييره در  Tاست. با توجه به این امر نتيجه آزمون 

ر سح  این زمينه حاکی از آن بود که تفاوت معناداری د

=  41/45و  P<35/3وجود دارد ) 35/3خحای کمتر از 

234t و لوا می توان  نين نتيجه گرفت که شاغلين مورد )

محالعه در سازمان اسناد و کتابخانه ملی معتقد بوده اند 

 که سازمان موکور در سح  اهتمام به سرآمدی قرار دارد.

در مدل تعالی سازمانی  213هم نين از آنجا که عدد 

عنوان مبنای سح  اشتهار به سرآمدی محرح شده  به

است، از این رو ميانگين به دست آمده که از نتایج نهایی 

( با عدد موکور X=17/342معيارها حاصل گردیده )

مورد مقایسه قرار گرفته شده است. با توجه به این امر 

ت  متغييره در این مورد نشان داد که  Tنتيجه آزمون 

وجود  35/3تفاوت معناداری در سح  خحای کمتر از 

( بنابراین  نين نتيجه 234t=  41/37و  P<35/3دارد )

گرفت می شود که شاغلين مورد محالعه بر این باور بوده 

اند که سازمان اسناد و کتابخانه ملی در سح  اشتهار به 

يجه فرضيه اول که معتقد به سرآمدی قرار دارد. در نت

با  ابتدایی بودن راه تعالی در سازمان بود رد می شود.

توجه به عدم اطمينان به پاسخ کارکنان از نظر ارزیابی 

مدیریتی علی رغم همه توضيحات حضوری، لوا این نتایج 

بين کارکنان و مدیران متفاوت است به طوری که با وجود 

به مدیران و شاید با توجه  امتياز بيشتر در کارکنان نسبت

به ساختار سازمان و عملکرد آن نتایج مدیران به واقعيت 

 سازمان نزدی  تر است.

فرضيه دوم در رابحه با تفاوت  در تأیيد یا رد

طبق یافته های جدول   امتيازهای کسب شده از معيارها

که در فصل  هارم آمده است، باید گفت که که الگوی  4

معيار اصلی شکل گرفته است که با  تعالی بر پایه نه

یکدیگر ارتباط متقابل دارند از این نه معيار پنج معيار 

توانمندساز و  هار معيار نتایج عملکرد هستند. طبق 

نتایج نشان داد که در معيار  54-4یافته های جدول 

(، معيار خ  مشی و 33/1توانمند ساز، معيار اول رهبری)

(، معيار 45/2ارکتها و منابع )(، معيار مش14/3استراتژی )

( برآورد شده است که بيشترین ميانگين 11/3فرآیندها )

( و کمترین آنها مربوط به 11/3مربوط به معيار فرآیندها )

 ( بوده است.14/3معيار خ  مشی و استراتژی )

در معيااار نتااایج عملکاارد نيااز معيااار نتااایج کاااربران 

(، 75/4رکنااان( )(، معياار منااابع انسااانی )نتااایج کا 74/1)

( و معيار نتایج کليادی عملکارد   25/5معيار نتایج جامعه )

( برآورد شده است که بيشترین ميانگين مربوط باه  11/7)

( و کمتارین آنهاا مرباوط باه     74/1معيار نتایج کااربران ) 

( بااوده اساات. همااانحور کااه 25/5معيااار نتااایج جامعااه )

ساازمان   ها در ملاحظه می شود به طور کلی ميانگين رتبه

اسناد و کتابخانه ملی در معيارهای ناه گاناه مادل تعاالی     

سازمانی از یکدیگر متفاوت بوده است با توجه به نتایج باه  

دست آمده می توان نتيجاه گرفات کاه ماابين مياانگين      

های معيارهای نه گانه مادل تعاالی ساازمانی تفااوت      رتبه

ود. معناداری وجود دارد بنابراین فرضيه دوم تأیيد می شا 

هاای هار    بين سؤالات هر معيار یا به عبارتی زیرمجموعاه 

 .معيار نيز تفاوت معنادار وجود دارد
 

 تک متغییره برای بررسی سطح تعهد يا اهنمام به سرآمدی شاغلین مورد مطالعه  Tنتايج آزمون :  2جدول

 در سازمان اسناد و كتابخانه ملی

 آماری ويژگی

 متغیر
 احتمال خطا درجه آزادی t تعداد خطای معیار انحراف معیار میانگین

 333/3 234 41/45 231 75/53 517 17/342 سح  تعهد یا اهتمام به سرآمدی

 

 به سرآمدی شاغلین مورد مطالعه  اشتهارتک متغییره برای بررسی سطح  t: نتايج آزمون  3جدول

 ملیدر سازمان اسناد و كتابخانه 

 ويژگی آماری

 متغیر
 احتمال خطا درجه آزادی t تعداد خطای معیار انحراف معیار میانگین

 333/3 234 41/37 231 75/53 517 17/342 سح  اشتهار به سرآمدی
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: مشارکت مدیران در تهيه معیار رهبریدر 

درصد(،  12/3)استراتژی، اهداف کلی و فرهنا سازمان 

اطمينان حاصل نمودن مدیران از به کارگيری ساختار 

درصد(، حمایت و تأکيد مدیران بر  51/2سازمانی)

درصد(، در دستر  بودن  35/2ارزشهای سازمانی)

درصد(، تبادل نظر مدیران با طرفهای خارج  31/2مدیران)

ها  درصد(، که در ميان این زیرمجموعه 73/3از سازمان)

 31/2تبه زیرمجموعه در دستر  بودن مدیران)ميانگين ر

های معيار رهبری  درصد( در مقایسه با سایر زیرمجموعه

بيشتر بوده است و جامعه مورد محالعه در سازمان در 

زیرمجموعه در دستر  بودن مدیران امتياز بالاتری را به 

 دست آورده اند.

: استفاده کتابخانه  معیار خط مشی و استراتژیدر 

درصد(، پشتيبانی نمودن  23/3ده های مناسب)از دا

درصد(، فهرست نمودن  13/3سياستها از ارزشها و اهداف)

درصد(،  15/3فعاليتهای مرتب  با اهداف توس  کارکنان )

 3/3وجود داشتن شواهد در تشخيم توانایی کتابخانه)

ها ميانگين رتبه  درصد(، که ميان این زیرمجموعه

اهد در تشخيم توانایی زیرمجموعه وجود داشتن شو

های  درصد( در مقایسه با سایر زیرمجموعه 3/3کتابخانه)

معيار خ  مشی و استراتژی بيشتر بوده است و جامعه 

مورد محالعه در سازمان در زیزمجموعه وجود داشتن 

شواهد در تشخيم توانایی کتابخانه امتياز بيشتری را 

 کسب نموده اند.

: برگرفته شدن انسانی)كاركنان(معیار منابع در 

 31/3طرحهای مربوط به کارکنان از نيازهای اهداف)

درصد(، اطمينان داشتن کتابخانه نسبت به آگاهی 

درصد(، داشتن فرآیندی برای  15/3کارکنان با نيازها)

درصد(، برقرار نمودن  2/2تفویض اختيار به کارکنان)

تشویق درصد(،  33/2ارتباطات دو طرفه با کارکنان)

درصد( ، که ميان این  11/3نمودن تلاشهای کارکنان )

ها ميانگين رتبه زیرمجموعه دارا بودن  زیرمجموعه

درصد( در  2/2فرآیندی برای تفویض اختيار به کارکنان)

 های معيار منابع انسانی مقایسه با سایر زیرمجموعه

)کارکنان( بيشتر بوده است و جامعه مورد محالعه در 

مجموعه بودن فرآیندی برای تفویض رزیسازمان در 

 اختيار به کارکنان امتياز بيشتری را کسب نموده اند.

: برقرار نمودن ارتباطات معیار مشاركتها و منابعدر 

درصد(، سریع و سهل الوصول بودن  51/2با سایر نهادها)

درصد(، همسو بودن  51/2اطلاعات مرتب  با کتابخانه)

درصد(، همسو بودن دارایی  44/2منابع مالی با اهداف)

درصد(، دارا بودن روشی  34/3های فيزیکی با اهداف)

برای به کارگيری فن آوری جایگزین برای ارائه خدمات 

ها ميانگين  درصد(، که ميان این زیرمجموعه 11/3بهتر )

 44/2رتبه زیرمجموعه همسو بودن منابع مالی با اهداف)

ای معيار شراکت ه درصد( در مقایسه با سایر زیرمجموعه

ها و منابع بيشتر بوده است و جامعه مورد محالعه در 

سازمان در زیرمجموعه همسو بودن منابع مالی با اهداف 

 امتياز بيشتری را کسب نموده اند.

: به کاربردن سيستمی براسا   معیار فرآيندهادر 

درصد(، موجود  15/2استانداردهای مدیریت کيفيت)

درصد(،  53/4رات کاربران)بودن روشی برای درک نظ

 54/4تبدیل نمودن نيازهای کاربران به خدمات جدید)

 درصد(، بهبود نمودن فرآیندها براسا  شناسایی فرصتها

درصد(، در اختيار داشتن روشی برای ارزیابی  37/4)

درصد(، به کار بردن مميزی ها جهت بهبود  15/2اجرار)

ترل درصد(، کن 25/4سيستمها به منظور پيشگيری)

درصد(، که ميان این  11/2نمودن فعاليتهای پشتيبانی)

ها ميانگين رتبه زیرمجموعه به کار بردن  زیرمجموعه

 ها به منظور پيشگيری مميزی ها جهت بهبود سيستم

های معيار  درصد( در مقایسه با سایر زیرمجموعه 25/4)

فرآیندها بيشتر بوده است و جامعه مورد محالعه در 

مجموعه بکار بردن مميزی ها جهت بهبود سازمان در زیر

سيستمها بمنظور پيشگيری امتياز بيشتری را کسب 

 نموده اند.

: ارزیابی نمودن مدیریت معیار نتايج كاربراندر 

درصد(، نشان دادن معيارهای  74/4ارتباط با کارکنان)

درصد(، قيا   11/4محرح شده در جهت بهبود عملکرد)

ت کاربران با سایر کتابخانه نمودن نتایج مربوط به رضای

درصد(، بررسی نمودن منظم رضایت کاربران از  21/4ها)

درصد(، تفکي  نمودن نظرات و رضایت  31/1خدمات)

درصد(، نشان دادن رضایت  43/1کاربران از یکدیگر)

درصد(، قيا  نمودن  54/1کاربران از روند رو به بهبود)

درصد(،  22/1سح  رضایت کاربران با سایر کتابخانه ها)
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در اختيار داشتن روشی برای تنظيم اهداف جهت رضایت 

درصد(، به کار بردن نتایج نظرسنجی  35/1کاربران)

درصد(، که ميان این  14/4کاربران برای بهبود خدمات)

ها ميانگين رتبه زیرمجموعه تفکي  نمودن  زیرمجموعه

درصد( در  43/1نظرات و رضایت کاربران از یکدیگر)

های معيار نتایج کاربران بيشتر  ا سایر زیرمجموعهمقایسه ب

بوده است و جامعه مورد محالعه در سازمان در 

زیزمجموعه تفکي  نمودن نظرات و رضایت کاربران از 

 یکدیگر امتياز بيشتری را کسب نموده اند.

(: معیار نتايج منابع انسانی)نتايج كاركناندر 

صد(، بررسی در 41/3ارزیابی نمودن منظم روند رضایت)

 57/2نمودن نظرات کارکنان در موضوعات مختلف)

درصد(، قيا  نمودن عملکرد داخلی و نظرات کارکنان با 

درصد(، اطلاع حاصل نمودن  33/2ها) سایر کتابخانه

 31/2کارکنان از نتایج به دست آمده از رضایت آنان)

درصد(، قيا  نمودن نتایج رو به بهبود با سایر کتابخانه 

ها ميانگين  درصد(، که ميان این زیرمجموعه 34/2ها)

رتبه زیرمجموعه اطلاع حاصل نمودن کارکنان از نتایج به 

درصد( در مقایسه با  31/2دست آمده از رضایت آنان)

های معيار نتایج منابع انسانی)نتایج  سایر زیرمجموعه

کارکنان( بيشتر بوده است و جامعه مورد محالعه در 

ه اطلاع حاصل نمودن کارکنان از سازمان در زیزمجموع

نتایج به دست آمده از رضایت آنان امتياز بيشتری را 

 کسب نموده اند.

: دستيابی به نگهداری و معیار نتايج جامعهدر 

درصد(،  13/5حفاظت از منابع و مشارکت در امور جامعه)

قيا  نمودن فعاليتهای محرح شده با سازمانهای 

ن روند رو به بهبود از درصد(، نشان داد 11/5مشابه)

درصد(، که ميان این  54/3طریق نتایج بررسيها)

ها ميانگين رتبه زیرمجموعه نشان دادن روند  زیرمجموعه

درصد( در  54/3رو به بهبود از طریق نتایج بررسيها)

های معيار نتایج جامعه بيشتر  مقایسه با سایر زیرمجموعه

در بوده است و جامعه مورد محالعه در سازمان 

زیزمجموعه نشان دادن روند رو به بهبود از طریق نتایج 

 بررسيها امتياز بيشتری را کسب نموده اند.

: نشان دادن روند معیار نتايج كلیدی عملكرددر 

درصد(، 41/2رو به بهبود توس  نتایج مالی و غير مالی)

های  قيا  نمودن نتایج مالی و غير مالی با کتابخانه

بندی نمودن نتایج  فکي  و طبقهدرصد(، ت 35/4مشابه)

درصد(، اندازه  52/4جهت نشان دادن تفاوت در عملکرد)

درصد(،  32/4گيری عملکرد فعاليتها در ارائه خدمات)

نشان دادن روند رو به بهبود توس  نتایج مربوط به 

درصد(، قيا  نمودن نتایج فعاليتها با  11/2فعاليتها)

ودن نتایج درصد(، قيا  نم 51/4دیگر سازمانها)

 71/2فعاليتهای پشتيبانی و اداری با دیگر سازمانها)

ها ميانگين رتبه  درصد(، که ميان این زیرمجموعه

زیرمجموعه اندازه گيری عملکرد فعاليتها در ارائه 

های  درصد( در مقایسه با سایر زیرمجموعه 32/4خدمات)

معيار نتایج کليدی عملکرد بيشتر بوده است و جامعه 

لعه در سازمان در زیزمجموعه اندازه گيری مورد محا

عملکرد فعاليتها در ارائه خدمات امتياز بيشتری را کسب 

 نموده اند.
 

 در زمینه نتايج نهايی معیارهای مدل تعالی سازمانیورد مطالعه مقايسه شاغلین مبرای  فريدمنج آزمون ي: نتا 4جدول

 آماریويژگی 

 نتايج نهايی معیارها
 سطح معناداری درجه آزادی 2x تعداد میانگین رتبه ها

 33/1 رهبری

231 51/5172 1 333/3 

 14/3 خ  مشی و استراتژی

 45/4 منابع انسانی)کارکنان(

 45/2 شراکت ها و منابع

 11/3 فرآیندها

 74/1 نتایج کاربران

 75/4 نتایج منابع انسانی)نتایج کارکنان(

 25/5 نتایج جامعه

 11/7 نتایج کليدی عملکرد
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فرضاايه سااوم در رابحااه بااا تفاااوت  در تأیيااد یااا رد 

هاای جامعاه    امتيازهای کسب شده از معيارها توس  گروه

-7- 3-1با توجه باه جاداول    آماری )مدیران و کارکنان(،

که در فصل  هارم آمده است، باید  1-1-53-55-53-52

 گفت که :

مياانگين رتباه کارمنادان ماورد      معیار رهبرری در 

( از ميااااانگين رتبااااه ماااادیران xj=33/531محالعااااه )

(74/14=xj بيشتر بوده است و طبق نتایج آزمون )u   ماان

امتيااز   نی کارمنادان ماورد محالعاه در ساازمان از     -ویت

بالاتری برخوردار باوده اناد و مياان کارمنادان و مادیران      

مورد محالعه از لحاظ نتایج نهاایی معياار رهباری تفااوت     

 معناداری وجود دارد.

مياانگين رتباه    معیار خط مشری و اسرتراتژی  در 

( از مياانگين رتباه   xj=24/532کارمندان ماورد محالعاه )  

نتایج آزمون  ( بيشتر بوده است و طبقxj=31/77مدیران )

u نای کارمنادان ماورد محالعاه در ساازمان از       -مان ویت

امتياز باالاتری برخاوردار باوده اناد و مياان کارمنادان و       

مدیران مورد محالعه از لحاظ نتایج نهایی معيار خ  مشی 

 و استراتژی تفاوت معناداری وجود دارد.

مياانگين رتباه    معیار منابع انسرانی)كاركنان( در 

( از مياانگين رتباه   xj=32/531کارمندان ماورد محالعاه )  

( بيشتر بوده است و طبق نتایج آزمون xj=73/73مدیران )

u نای کارمنادان ماورد محالعاه در ساازمان از       -مان ویت

امتياز باالاتری برخاوردار باوده اناد و مياان کارمنادان و       

مدیران مورد محالعه از لحاظ نتاایج نهاایی معياار مناابع     

 انسانی)کارکنان( تفاوت معناداری وجود دارد.

 

 

 ورد مطالعهمقايسه مديران و كارمندان مبرای  ويت نی-مان Uج آزمون ينتا:  5جدول

 در زمینه نتايج نهايی معیار رهبری

 ويژگی آماری

 شغل
 U W Z تعداد جمع رتبه ها میانگین رتبه ها

سطح 

 معناداری

  32 5311 74/14 مدیر

112 

 

 315 41513 33/531 کارمند 333/3 -33/1 5311

 254   جمع کل

 

 ورد مطالعه مقايسه مديران و كارمندان مبرای  ويت نی-مان Uج آزمون ينتا:  6جدول

 در زمینه نتايج نهايی معیار خط مشی و استراتژی

 ويژگی آماری

 شغل
 U W Z تعداد جمع رتبه ها میانگین رتبه ها

سطح 

 معناداری

  32 5772 31/77 مدیر

5417 

 

 313 47231 24/532 کارمند 333/3 -45/4 5772

 252   کلجمع 

 
 

 ورد مطالعه مقايسه مديران و كارمندان مبرای  ويت نی-مان Uج آزمون ينتا:  7جدول

 )كاركنان( در زمینه نتايج نهايی معیار منابع انسانی

 ويژگی آماری

 شغل
 U W Z تعداد جمع رتبه ها میانگین رتبه ها

سطح 

 معناداری

  32 1/5372 73/73 مدیر

1/5217 

 

 312 1/41453 32/531 کارمند 333/3 -31/4 1/5372

    جمع کل
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ميانگين رتبه کارمندان  معیار مشاركتها و منابعدر 

( از ميااانگين رتبااه ماادیران  xj=21/532مااورد محالعااه )

(15/32=xj بيشتر بوده است و طبق نتایج آزمون )u   ماان

نی کارمنادان ماورد محالعاه در ساازمان از امتيااز       -ویت

بالاتری برخوردار بوده اند . ميان کارمندان و مدیران مورد 

محالعه از لحااظ نتاایج نهاایی معياار مشاارکتها و مناابع       

 تفاوت معناداری وجود دارد.

مياانگين رتباه کارمنادان ماورد      معیار فرآيندهادر 

ميااااانگين رتبااااه ماااادیران ( از xj=23/533محالعاااه ) 

(45/13=xj بيشتر بوده است و طبق نتایج آزمون )u   ماان

نی کارمنادان ماورد محالعاه در ساازمان از امتيااز       -ویت

بالاتری برخوردار باوده اناد و مياان کارمنادان و مادیران      

مورد محالعه از لحاظ نتایج نهایی معيار فرآینادها تفااوت   

 معناداری وجود دارد.

مياانگين رتباه کارمنادان     ج كراربران معیار نتايدر 

( از ميااانگين رتبااه ماادیران xj=21/511مااورد محالعااه )

(12/533=xj     بيشتر بوده اسات و طباق نتاایج آزماون )u 

نی کارمندان مورد محالعه در سازمان از امتيااز   -مان ویت

بالاتری برخوردار باوده اناد و مياان کارمنادان و مادیران      

نهاایی معياار نتاایج کااربران     مورد محالعه از لحاظ نتایج 

 تفاوت معناداری وجود دارد.

 معیار نتايج منرابع انسرانی)نتايج كاركنران(   در 

( از xj=4/533ميااانگين رتبااه کارمناادان مااورد محالعااه ) 

( بيشاتر باوده اسات و    xj=45/14ميانگين رتبه مادیران ) 

نی کارمندان مورد محالعه  -مان ویت uطبق نتایج آزمون 

متياز باالاتری برخاوردار باوده اناد و مياان      در سازمان از ا

کارمندان و مدیران ماورد محالعاه از لحااظ نتاایج نهاایی      

معيار نتایج منابع انسانی)نتایج کارکنان( تفاوت معنااداری  

 وجود دارد.
 

 ورد مطالعه ممقايسه مديران و كارمندان برای  ويت نی-مان Uج آزمون ينتا:  8جدول

 در زمینه نتايج نهايی معیار شراكتها و منابع

 ويژگی آماری

 شغل
 U W Z تعداد جمع رتبه ها میانگین رتبه ها

سطح 

 معناداری

  32 5473 15/32 مدیر

5514 

 

 311 47343 21/532 کارمند 333/3 -55/1 5473

 255   جمع کل
 
 

 ورد مطالعه مقايسه مديران و كارمندان مبرای  ويت نی-مان Uج آزمون ي: نتا 9جدول

 در زمینه نتايج نهايی معیار فرآيندها

 ويژگی آماری

 شغل
 U W Z تعداد جمع رتبه ها میانگین رتبه ها

سطح 

 معناداری

  32 1/5111 45/13 مدیر

1/5351 

 

 311 1/41313 23/533 کارمند 333/3 -34/4 1/5111

 231   جمع کل
 

 

 ورد مطالعه مقايسه مديران و كارمندان مبرای  ويت نی-مان Uج آزمون ي: نتا 11جدول

 در زمینه نتايج نهايی معیار نتايج كاربران

 ويژگی آماری

 شغل
 U W Z تعداد جمع رتبه ها میانگین رتبه ها

سطح 

 معناداری

 32 1/3235 12/533 مدیر

 313 1/41172 21/511 کارمند 332/3 -33/2 1/3235 1/3341

 231   جمع کل
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 ورد مطالعه مقايسه مديران و كارمندان مبرای  ويت نی-مان Uج آزمون ينتا:  11جدول

 در زمینه نتايج نهايی معیار منابع انسانی)نتايج كاركنان(

 ويژگی اماری

 شغل
 U W Z تعداد جمع رتبه ها میانگین رتبه ها

سطح 

 معناداری

 32 1/3575 45/14 مدیر

 317 1/43322 4/533 کارمند 335/3 -45/2 1/3575 1/5111

 253   جمع کل

 
 ورد مطالعه مقايسه مديران و كارمندان مبرای  ويت نی-مان Uج آزمون ينتا:  12جدول

 در زمینه نتايج نهايی معیار نتايج جامعه

 ويژگی آماری

 شغل
 U W Z تعداد جمع رتبه ها میانگین رتبه ها

سطح 

 معناداری

  32 3313 13/13 مدیر

5153 

 

 313 41132 51/533 کارمند 333/3 -3/2 3313

 231   جمع کل

 

 ورد مطالعه مقايسه مديران و كارمندان مبرای  ويت نی-مان Uج آزمون ينتا :13جدول

 در زمینه نتايج نهايی معیار نتايج كلیدی عملكرد

 ويژگی آماری

 شغل
 U W Z تعداد جمع رتبه ها میانگین رتبه ها

سطح 

 معناداری

  32 5745 1/71 مدیر

5431 

 

 311 41141 13/533 کارمند 333/3 -43/4 5745

 231   جمع کل

 
 

ميانگين رتبه کارمندان ماورد   معیار نتايج جامعهدر 

( از ميااااانگين رتبااااه ماااادیران xj=51/533محالعاااه ) 

(13/13=xj بيشتر بوده است و طبق نتایج آزمون )u   ماان

نی کارمنادان ماورد محالعاه در ساازمان از امتيااز       -ویت

بالاتری برخوردار باوده اناد و مياان کارمنادان و مادیران      

مورد محالعه از لحاظ نتاایج نهاایی معياار نتاایج جامعاه      

 تفاوت معناداری وجود دارد.

ه مياانگين رتبا   معیار نتايج كلیردی عملكررد  در 

( از مياانگين رتباه   xj=13/533کارمندان ماورد محالعاه )  

( بيشتر بوده است و طبق نتایج آزماون  xj=1/71مدیران )

u نای کارمنادان ماورد محالعاه در ساازمان از       -مان ویت

امتياز باالاتری برخاوردار باوده اناد و مياان کارمنادان و       

مدیران مورد محالعه از لحااظ نتاایج نهاایی معياار نتاایج      

 عملکرد تفاوت معناداری وجود دارد. کليدی

بيانگر آن بودند کاه در   54سرانجام یافته های جدول 

نمره کل مدل تعالی ساازمانی، مياانگين رتباه کارمنادان     

( از ميااانگين رتبااه ماادیران xj=11/511مااورد محالعااه )

(7/73=xj  بيشتر بوده است و طبق نتایج آزماون )u   ماان

در سازمان  در نمره کال  نی کارمندان مورد محالعه  -ویت

مدل تعالی سازمانی از امتياز بالاتری برخوردار بوده اناد و  

ميان کارمندان و مادیران ماورد محالعاه از لحااظ نتاایج      

نهایی نمره کل مادل تعاالی ساازمانی تفااوت معنااداری      

 وجود دارد. در نتيجه فرضيه سوم نيز تایيد می شود.
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 ورد مطالعه مقايسه مديران و كارمندان مبرای  ويت نی-مان Uج آزمون ي: نتا 14جدول

 در زمینه نتايج نهايی نمره كل مدل تعالی سازمانی

 ويژگی اماری

 شغل
 U W Z تعداد جمع رتبه ها میانگین رتبه ها

سطح 

 معناداری

  32 5373 7/73 مدیر

5213 

 

 313 44112 11/511 کارمند 333/3 -14/4 5373

 231   جمع کل

 

 

 
: توزيع نمرات معیارهای نه گانه مدل تعالی سازمانی به تفكیک وضعیت مطلوب و موجود شاغلین مورد مطالعه 1نمودار 

 در سازمان اسناد و كتابخانه ملی
 
 

 
تعالی سازمانی به تفكیک مديران و كارمندان مورد مطالعه در سازمان : توزيع نمرات معیارهای نه گانه مدل  2نمودار 

 اسناد و كتابخانه ملی و نمره كل آنان در هر معیار
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شاغلين مورد محالعه نشان داده اند  5براسا  نمودار 

که در هر نه معيار مدل تعالی ساازمانی باه بايش از حاد     

ين نتایج نهایی وضعيت محلوب دست یافته متوس  ميانگ

اند. با این حال همان طور که ملاحظه می گاردد تنهاا در   

معيار نتایج جامعه بوده است کاه مياانگين نتاایج نهاایی     

وضعيت موجود شاغلين مورد بررسی در ساازمان در حاد   

متوس  مياانگين نتاایج نهاایی وضاعيت محلاوب بسايار       

بيشاتر از حاد متوسا     نزدی  می باشد و فق  دو واحاد  

بوده است په از آن معيار شراکتها و منابع قرار دارد کاه  

ميانگين نتایج نهایی وضعيت موجاود شااغلين در حادود    

هفت واحد بيشتر از ميانگين حاد متوسا  نتاایج نهاایی     

 وضعيت محلوب آن بوده است.

کارمنادان ماورد    3براسا  نتاایج حاصاله از نماودار    

مدل تعالی سازمانی ميانگين نتایج  محالعه در هر نه معيار

نهایی بالاتری را نسبت به مادیران ایان ساازمان گازارش     

داده اند، هر  ند که تنها در معيار نتایج جامعه  مياانگين  

نتایج نهایی مدیران و کارمندان مورد بررسای در مقایساه   

با سایر معيارها به یکدیگر نزدی  بوده است باا ین وجاود  

باشد. در نمره کل معيارهای نه گانه  دار میتفاوت آنها معنا

ماادل تعااالی سااازمانی نيااز نتااایج حاااکی از آن بااود کااه 

ميانگين نتایج نهایی افاراد ماورد محالعاه در ساازمان در     

معيار نتایج کاربران باه صاورت باارزی از مياانگين نتاایج      

نهایی دیگر معيارهای مادل تعاالی ساازمانی بيشاتر مای      

ده است که افاراد ماورد بررسای در    باشد، این در حالی بو

معيار نتایج جامعه کمترین ميانگين نتایج نهایی را در این 

 زمينه نشان داده اند.

 

 نتیجه گیری

نتایج حاصل از پژوهش نشان مای دهاد کاه مادیران     

سازمان اسناد و کتابخانه ملی علاقه مند به کيفای نگاری   

ران هستند و گرایش غالب در این زمينه ظاهرا باين مادی  

وجود دارد. با توجاه باه تغيارات ساریع مادیریتی در رده      

های مدیران عالی، ميانی و اجرائی به نظار مای رساد کاه     

ایجاد تحاول کيفای در ساازمان بسايار مشاکل و امکاان       

استقرار سيستم کيفی با توجه به این نتایج وجود نادارد و  

اعتماد کامل مدیران ارشد را نياز دارد. در عين حاال مای   

تی آموزش کيفی از رده های پایينی سازمان صاورت  بایس

گيرد و تيم های کاری در رده های سازمانی شکل گيرد و 

فرهنا سازمانی به سمت و سوی کيفی نگری تغيير یابد،  

که امری مشکل و غير محتمل به نظر می رسد. علی رغم 

امتيااز   5333کاه از   17/342امتياز کسب شده سرآمدی 

ازمان اسناد و کتابخانه ملای نشاان   ،ساختار س کسب شده

دهنده امتياز اشاتهار باه سارآمدی نيسات. اثاری از تايم       

کاری دیده نمی شود، و بسياری از مشخصه های کيفيات  

و سرآمدی در سازمان آشکار نيست.  نان ه محاابق ایان    

ای از خاارج ساازمان، ایان ساازمان را      کنناده  الگو، ارزیاب

آن تحقيق با ایان پاژوهش    ارزیابی نماید ونتایج حاصل از

هم خوانی داشته باشد، در اینصورت می توان اشاتهار باه   

 سرآمدی را تأیيد کرد.

در رابحه با ساح    پاسخ به پرسش اساسی اولدر 

کيفيت در رهبری سازمان اساناد و کتابخاناه ملای ایاران     

امتيااز اختصااص    533نتایج نهایی نشان می دهد کاه از  

را کسب  17/33، سازمان امتياز داده شده به معيار رهبری

 نموده است.

در رابحه با ساح    پاسخ به پرسش اساسی دومدر 

کيفياات در خاا  مشاای و اسااتراتژی سااازمان اسااناد و   

 13کتابخانه ملی ایران نتایج نهایی نشان می دهاد کاه از   

امتياااز اختصاااص داده شااده بااه معيااار خاا  مشاای و    

 وده است.را کسب نم 31/41استراتژی، سازمان امتياز 

در رابحه با سح   پاسخ به پرسش اساسی سومدر 

کيفياات در منااابع انسااانی)کارکنان( سااازمان اسااناد و    

 13کتابخانه ملی ایران نتایج نهایی نشان می دهاد کاه از   

امتيااااز اختصااااص داده شاااده باااه معياااار مناااابع      

را کساب نماوده    37/33انسانی)کارکنان(، سازمان امتيااز  

 است.

در رابحاه باا    ش اساسی چهرارم پاسخ به پرسدر 

سااح  کيفياات در شااراکتها و منااابع سااازمان اسااناد و   

 13کتابخانه ملی ایران نتایج نهایی نشان می دهاد کاه از   

امتياز اختصااص داده شاده باه معياار شاراکتها و مناابع،       

 را کسب نموده است. 52/13سازمان امتياز 

در رابحاه باا    پاسخ به پرسش اساسری پرنجم  در 

سح  کيفيت در فرآینادهای ساازمان اساناد و کتابخاناه     

امتيااز   543ملی ایران نتایج نهایی نشان می دهاد کاه از   
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اختصاص داده شده به معيار فرآینادهای، ساازمان امتيااز    

 را کسب نموده است. 73/11

در رابحاه باا    پاسخ به پرسش اساسری ششرم  در 

سازمان اساناد و   سح  کيفيت در نتایج مشتری)کاربران(

 333دهد کاه از   کتابخانه ملی ایران نتایج نهایی نشان می

امتيااااز اختصااااص داده شاااده باااه معياااار نتاااایج      

را کساب نماوده    5/523مشتری)کاربران(، سازمان امتياز 

 است.

در رابحاه باا    پاسخ به پرسش اساسری هفرتم  در 

سااح  کيفياات در نتااایج منااابع انسااانی)نتایج کارکنااان( 

ناد و کتابخانه ملی ایاران نتاایج نهاایی نشاان     سازمان اس

امتيااز اختصااص داده شاده باه معياار       13دهد که از  می

 43/32نتایج منابع انسانی)نتایج کارکنان(، سازمان امتياز 

 را کسب نموده است.

در رابحاه باا    پاسخ به پرسش اساسری هشرتم  در 

سح  کيفيت در نتایج جامعه ساازمان اساناد و کتابخاناه    

امتيااز   33دهاد کاه از    یران نتایج نهایی نشاان مای  ملی ا

اختصاص داده شده به معيار نتایج جامعه، سازمان امتيااز  

 را کسب نموده است. 51/23

در رابحه با ساح    پاسخ به پرسش اساسی نهمدر 

کيفيت در نتایج کليدی عملکرد سازمان اسناد و کتابخانه 

امتيااز   513دهاد کاه از    ملی ایران نتایج نهایی نشان مای 

اختصاااص داده شااده بااه معيااار نتااایج کلياادی عملکاارد، 

 را کسب نموده است. 11سازمان امتياز 
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، فصلنامه کتابداری  EFQMاهواز با استفاده از مدل 
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