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   چكيده
 EFQM 1پژوهش حاضر در مورد ارزيابي عملكرد سازمان اسناد و كتابخانه ملي ايران با استفاده از مدل تعالي سـازماني 

هدف از اين پژوهش بررسي سـطح مـديريت كيفيـت در سـازمان اسـناد و      . مي باشد) مدل بنياد اروپايي مديريت كيفيت(
 .است  EFQMكتابخانه ملي ايران با توجه به معيارها و استانداردهاي جهاني 

ابي با مـدل مـذكور   در اين پژوهش از روش پيمايش موردي استفاده شده است و از طريق مقايسه نتايج حاصله از ارزي 
  .نتيجه گيري شده است

نفر از كاركنان سازمان اسناد و كتابخانه ملي مي باشند كـه نمونـه    300نفراز مديران ارشد و  23جامعه مورد پژوهش 
  . انتخاب شده است) 1983(مزبور با استفاده از جدول نمونه مايكل مارك و جولي جانين 

. اسـت كـه بـين مـديران و كاركنـان توزيـع شـده اسـت         EFQMسؤالي مدل  50ابزار جمع آوري اطلاعات پرسشنامه 
اطلاعات جمع آوري شده با استفاده از روش آمار توصيفي و استنباطي مورد تحليل قرار گرفته و در اين رابطه از نرم افـزار  

SPSS استفاده شده است . 
در مقايسه با امتياز  87/643ايران با كسب امتياز نتايج حاصله از پژوهش نشان داد كه سازمان اسناد و كتابخانه ملي 

در سطوح برگزيدگان اوليه و برندگان جايزه مقدماتي قرار دارد، و بين امتيازهاي كسب شده از معيارها و گروه  1000كل 
  .هاي جامعه  آماري، تفاوت معنادار وجود دارد

  
سازمان اسناد و كتابخانه ملي / تعالي سازماني /مديريت كيفيت بنياد اروپايي / مديريت كيفيت فراگير :هاي كليدي واژه

  .مديريت- كتابخانه/ارزشيابي -جمهوري اسلامي ايران
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  مقدمه
در جهان امروز همگام با تحولات و تغييـرات شـگرفي   
كه در ابعاد مختلف اقتصادي، اجتماعي و تكنولوژيـك رخ  
مي دهد، تحولات عميقي نيز در روش ها و سيستم هـاي  
                                       ً               نوين مديريت ايجاد شده و ديدگاه هـاي كـاملا  متفـاوتي    

  .ديريت سازمان ها حاكم مي گرددنسبت به گذشته بر م
از جمله مفـاهيم جديـدي كـه امـروزه در بسـياري از      
كشورهاي جهان جايگاه قابل تـوجهي پيـدا كـرده اسـت،     
سازماندهي مدل هاي سرآمدي كسب و كار و جوايز ملـي  
كيفيت است كه بر اساس آن سـازمان هـا و بنگـاه هـاي     

ايجـاد   مختلف مورد ارزيـابي و مقايسـه قـرار گرفتـه و بـا     
فضاي رقابتي حركت به سمت بهبـود و ارتقـاء را در آنهـا    

  .تقويت مي نمايد
گســترش فرهنــگ تعــالي ســازماني و علاقــه منــدي  
مديران و كارشناسان عرصه صنعت و خـدمات بـه بهبـود    
مستمر منجر بـه افـزايش تقاضـا بـراي اسـتقرار سيسـتم       

EFQM  )شده است) مدل بنياد اروپايي مديريت كيفيت .
ايي توانمندي هاي سـازمان هـا و نتـايج حاصـله از     شناس

بكارگيري رويكردهاي ساختار يافته به عنوان فعاليت هاي 
مديريت نوين شناخته شـده و سـازمان هـا بـراي تعيـين      
نقاط قوت، حوزه هـاي بهبـود و مشـخص نمـودن مسـير      
  .تعالي، به طور گسترده اي از اين مدل استفاده مي نمايند

ماني در صورتي كه به درستي به مدل هاي تعالي ساز
كار گرفته شوند، ابزارهاي كارآمدي هستند كه مي توانند 
مفاهيم و ارزش هاي سازماني، تدوين و اجراي برنامه هاي 
استراتژيك، بكارگيري روش هـاي خودارزيـابي، يـادگيري    
سازماني و بهبود مداوم را در سازمان ها نهادينه نمـوده و  

فرآيندها و انجام بهينـه كـاوي را   امكان شناسايي بهترين 
  .فراهم سازند

رشد و توسعه و خلق جوامع متعالي، پديـده اي اسـت   
ــر در     ــان ديگ ــر زم ــيش از ه ــروزه ب ــرورت آن ام ــه ض ك
كشورهاي توسعه يافتـه احسـاس شـده اسـت، همچنـين      
كشورهاي در حال توسعه با آگاهي از اهميت ويژگي هاي 

رفت اقتصـادي،  جامعه متعالي و نقش آن در تسـريع پيش ـ 
اقدام به معرفي و بكارگيري مدل هاي تعالي سـازماني در  

با نگاهي . بخش هاي مختلف صنعتي و خدماتي نموده اند
در اروپا به اين نكته مهـم پـي    EFQMگذرا به مدل هاي 

مي بريم كه ارتباط تنگاتنگ بين مدل هاي فوق الذكر بـا  
. دارد درجه توسعه اقتصادي كشورهاي توسعه يافته وجود

اين كشورها معتقد هسـتند كـه جامعـه متعـالي نيازمنـد      
بـه عبـارت ديگـر اگـر     . خلق سازمان هاي متعـالي اسـت  

سازمان ها در قبال كليه ذينفعان مسئوليت پـذير باشـند،   
در اين صورت مجموعه اي از سازمان ها به صورت شـبكه  
هايي پديد خواهند آمد و اين شبكه ها سلول هاي جامعه 

  .ا خواهند ساختمتعالي ر
حال سؤال اساسي ايـن اسـت كـه چگونـه مـي تـوان       
ميزان تعالي يك سازمان يا جامعه را انـدازه گيـري كـرد؟    

را براي تعيين  EFQMبنياد اروپايي مديريت كيفيت مدل 
ميزان رشد و تعالي سازمان و ترسيم راه رسيدن به تعالي 

 با اين مدل كه بيشـتر جنبـه  . سازماني تدوين كرده است
تشخيصــي دارد، نســبت بــه شناســايي وضــعيت موجــود  
. سازمان در مقايسه با يك سازمان ايده آل اقدام مي شـود 

با به كارگيري اين مدل سازمان ها مي توانند نقاط قـوت،  
حوزه هاي قابل بهبود و ميزان رشد سـازمان را در مسـير   

  .تعالي تعيين نمايند
  

  بيان مسأله
فرآينـدها و سـاختار   با گسترش و پيچيدگي اهـداف،  

سازماني در صحنه رقابت، سازمانهايي مي توانند به بقـاي  
خود ادامه دهند كه نسبت به انتظـارات و خواسـته هـاي    

آنچـه بـه عنـوان    . مشتريان و ذي نفعان، پاسـخگو باشـند  
سؤال بزرگ فراروي سازمانها قرار دارد اين است كه با چه 

د مختلـف بـه   ابزاري و چگونه مي توان ضمن بررسي موار
شكل جامع تمام نقاط قوت و حوزه هـاي قابـل بهبـود را    
شناسايي و خود را براي حضوري موفق در عرصـه رقابـت   

  .آماده كرد
ابزاري است كه مي توانـد  EFQM مدل تعالي سازمان 

از طريق خود ارزيـابي كـه بـه صـورت دوره اي بـه اجـرا       
گذاشته مي شود نقاط قـوت و زمينـه هـاي قابـل بهبـود      

سازمانها با استفاده از اين مـدل و  . ازمان را تعيين نمايدس
با ارزيابي سازمان خود به سه نتيجه اصلي خواهند رسـيد  

  :كه عبارتند از
  ؛شناسايي نقاط قوت سازمان )1
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هاي قابل بهبود براي تعالي  شناسايي حوزه )2
   ؛سازمان

شناسايي پروژه ها و برنامه هايي كه اجراي آنها  )3
  .تعالي هدايت خواهد كردسازمان را به سمت 

به طور كلي مدلهاي سازماني پاسخ هاي مناسـبي بـه   
اين سوالات مي دهند كه سازمان برتر چگونه اسـت؟ چـه   
اهداف و مفاهيمي را پيگيري مـي كنـد، چشـم انـداز آن     
چيست و آينده را  چگونه مي خواهد، چه ارزش هايي بـر  

ر رفتار آن حاكم است و چه معيارهـايي بـراي سـنجش د   
اختيار دارد ، علاوه بر آن هر يك از مفاهيم فوق مي تواند 
دريچه هاي متعددي براي تحول اساسي در سازمان هـا و  

  .ارتقاي عملكرد آنها ايجاد نمايد
بي شك به كارگيري مدل هاي مـديريت كيفيـت در   
مراكز خدماتي مانند كتابخانه ها به ويژه سازمان اسـناد و  

كتابخانه مـادر و الگـويي بـراي     كتابخانه ملي كه به عنوان
ساير كتابخانـه هـا در كشـور محسـوب مـي شـود، بـراي         
ارزيابي وضعيت موجود كتابخانه، برنامه ريزي جهـت هـر   
گونه تغيير بنيادين، نوآوري، يادگيري سازماني، دسـتيابي  
به اهداف كه رضايتمندي كاربران و سطح بـالاي كيفيـت   

اشد بسيار موثر خواهـد  خدمات ارائه شده را در بر داشته ب
  .بود

مديريت كيفيت بر ارائـه خـدمات بهتـر بـه كـاربران،      
ارزيابي دقيـق، توسـعه مـداوم، روابـط كـاري بـر اسـاس        
اطمينان و كار گروهي و ارائه سـرويس هـاي بـا كيفيـت     

از خصوصيات اين سبك از مديريت مي توان . مبتني است
داخلـي و  از تمركز به چشم انداز، بهبود مستمر، مـديريت  

جنبش كيفيت مي خواهد به . ارتباطات با كاربران نام برد
مديريت عالي در سازمان ها يادآوري نمايد كه محيط كار 
سازمان ها، توسعه دهنده تفويض اختيار و درگيـر كننـده   

  .كاركنان در فرآيندهاي سازمان است
لذا با توجه بـه مزايـاي اسـتقرار مـديريت كيفيـت در      

زشـي و فرهنگـي، نظـام منـد كـردن      پيشبرد اهـداف آمو 
فعاليت ها، درك بهتر تقاضاها و نيازهاي كاربران، كـاهش  
چشمگير دوباره كاريها و اشتباهات، جلوگيري از بـه هـدر   
رفتن نيروها و بهبود يافتن محيط كـاري و دسـتيابي بـه    
ــالاي كيفيــت كالاهــا و خــدمات، ضــرورت انجــام   حــد ب

كيفيـت بـا    پژوهشي جهت روشن تر شدن سطح مديريت

در  EFQM توجه به مـدل تعـالي سـازمان بنيـاد اروپـايي     
  .سازمان اسناد و كتابخانه ملي وجود دارد

  
  هدف و اهميت پژوهش

به كارگيري مـدل هـاي مـديريت كيفيـت در مراكـز      
خدماتي مانند كتابخانه ها به ويژه كتابخانه ملـي كـه بـه    

هـا در  عنوان كتابخانه مادر و الگويي براي ساير كتابخانـه  
كشور محسوب مي شود، بـراي ارزيـابي وضـعيت موجـود     
كتابخانه، برنامه ريزي جهـت هـر گونـه تغييـر بنيـادين،      
نــوآوري، يــادگيري ســازماني، دســتيابي بــه اهــداف كــه  
رضايتمندي كاربران و سطح بالاي كيفيت خـدمات ارائـه   

  .شده را در بر داشته باشد، بسيار مؤثر خواهد بود
                                     ايـاي اسـتقرار مـديريت كيفيـت در                        لذا با توجه بـه مز 

                                                        پيشبرد اهـداف آموزشـي و فرهنگـي، نظـام منـد كـردن       
                                                      فعاليت ها، درك بهتر تقاضاها و نيازهاي كاربران، كـاهش  
                                                       چشمگير دوباره كاريها و اشتباهات، جلوگيري از بـه هـدر   
                                                       رفتن نيروها و بهبود يافتن محيط كـاري و دسـتيابي بـه    

ــالاي كيفيــت كالاهــا و خــدمات،                   ضــرورت انجــام                                         حــد ب
                                               پژوهشي جهت روشن تر شدن نقش مديريت كيفيـت بـا   

   در   EFQM                                                توجه به مـدل تعـالي سـازمان بنيـاد اروپـايي     
                                      كتابخانــه ملــي و بررســي وضــعيت آن ســازمان اســناد و 

   .   است  ضروري
  

  پرسش هاي پژوهش
 پرسشهاي تحقيقاتي زير با توجه به مدل تعالي سازماني 

EFQM عبارتند از بررسي  سطح مديريت كيفيت جهت: 
سطح كيفيت در رهبري سازمان اسناد و كتابخانه  )1

  ملي ايران چگونه است؟
سطح كيفيت در خط مشي و استراتژي سازمان  )2

  اسناد و كتابخانه ملي ايران چگونه است؟
سطح كيفيت در كاركنان سازمان اسناد و كتابخانه  )3

  ملي ايران چگونه است؟
اسناد و سطح كيفيت در مشاركتها و منابع سازمان  )4

  كتابخانه ملي ايران چگونه است؟
سطح كيفيت در فرآيندهاي سازمان اسناد و  )5

  كتابخانه ملي ايران چگونه است؟
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سطح كيفيت در نتايج كاربران سازمان اسناد و  )6
  كتابخانه ملي ايران چگونه است؟

سطح كيفيت در نتايج كاركنان سازمان اسناد و  )7
  كتابخانه ملي ايران چگونه است؟

فيت در نتايج جامعه سازمان اسناد و سطح كي )8
  كتابخانه ملي ايران چگونه است؟

سطح كيفيت در نتايج كليدي عملكرد سازمان اسناد  )9
  و كتابخانه ملي ايران چگونه است؟

  
 فرضيه هاي پژوهش

كتابخانه ملي  سطح سرآمدي در سازمان اسناد و )1
  .ايران در ابتداي راه تعالي قرار دارد

دار  شده از معيارها تفاوت معنيبين امتيازهاي كسب  )2
  .وجود دارد

بين امتيازهاي كسب شده از معيارها توسط  )3
  .دار وجود دارد گروههاي جامعه آماري تفاوت معني

  
  جامعه پژوهش

جامعه مورد مطالعـه درسـازمان اسـناد و  كتابخانـه ملـي      
ايران متشكل از مديريت كتابخانه و كاركنان  آن است كه 

  :عبارتند از 
مديران ارشد سازمان اسناد و كتابخانه ملي ايران، كه  •

  . مدير را شامل مي شود 23جمعا
كاركنان سازمان اسناد و كتابخانه ملي ايران كه  •

كارمند را شامل مي شود كه از بين آنها  779جمعا 
نفري بر اساس جدول ديويد آمبورگ  300نمونه

  .استخراج شده است
  1387ط به نيمه دوم سـال با اين توضيح كه اين آمار مربو

  .مي باشد 1388تا تير ماه سال 
  

  روش پژوهش
از آنجــا كــه . روش پــژوهش پيمــايش مــوردي اســت

بررسي عملكرد سازمان اسناد و كتابخانه ملـي  از طريـق   
ــتاندارد   ــنامه اس ــل پرسش ــابي  ( EFQMتحلي ــدل ارزي م

انجام مي گيرد، لذا اين تحليل از طريق مقايسـه  ) كيفيت
ه از پژوهش با اين اسـتاندارد جهـاني صـورت    نتايج حاصل
  .مي گيرد

در اين پژوهش بـا اسـتفاده از پرسشـنامه اسـتاندارد     
ميزان امتياز كسب شده توسط اين كتابخانه بـراي تعـالي   

  .سازماني بررسي مي شود
  

  ابزار گردآوري اطلاعات
در اين پژوهش از پرسشنامه به عنوان ابزار گـردآوري  

اين پرسشنامه كه اسـتاندارد  . است اطلاعات استفاده شده
و مورد تاييد بنياد مديريت كيفيت اروپاست، داراي پنجاه 
سوال بسته، هـم وزن و چهـار گزينـه اي، در پـنج عامـل      
توانمند ساز و چهار عامل نتايج اسـت، و نـه معيـار مـدل     

، )پرسـش  5(بنياد مديريت كيفيت اروپـا اعـم از رهبـري    
 5(، منــابع انســاني )پرســش 4(خــط مشــي و اســتراتژي 

 7(، فرآينــدها )پرســش 5(، مشــاركتها و منــابع )پرســش
، نتايج منابع )پرسش 9(، نتايج مربوط به كاربران )پرسش
و نتـايج  ) پرسـش  3(، نتـايج جامعـه   )پرسـش  5(انساني 

را مـورد سـنجش قـرار مـي     ) پرسـش  7(كليدي عملكرد 
هاي هر مولفـه، توضـيحي مقـدماتي     پيش از پرسش.دهد

آن معيـار آورده شـده و سـپس پرسـش هـاي آن       درباره
راهنمـاي پاسـخگويي سـوالات بـدين     . مطرح مـي گـردد  

  :صورت است 
  پيشرفت كامل؛: الف
  پيشرفت قابل ملاحظه؛: ب
  پيشرفت جزئي؛: ج
  .عدم اقدام: د

سوال مطرح شده در پرسشـنامه،   50همچنين هر يك از 
  .از سهمي برابر در امتياز دهي نهايي برخوردارند

  
  روش تجزيه و تحليل يافته ها

براي تجزيه و تحليل يافته هاي  پژوهش در بخش 
هاي توصيفي معيارها و نمره كل  نخست ابتدا داده

معيارهاي مدل تعالي سازماني و همچنين نتايج نهايي 
تك متغييره  Tآنان گزارش شده، پس از آن نتايج آزمون 

ح براي بررسي نمره كل مدل تعالي سازماني در سطو
تعهد به سرآمدي و اشتهار به سرآمدي به تفكيك آورده 

از آنجا كه فراواني كارمندان و مديران مورد . شده است
بررسي بسيار نابرابر بوده توزيع جامعه نيز نرمال نبوده 
است  به منظور سنجش معناداري تفاوت مابين اين دو 
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گروه در معيارهاي نه گانه و نمره كل مدل تعالي سازماني 
زمونهاي پارامتريك مناسب تشخيص داده نشده،و به اين آ

بهره گرفته  2ويت ني -مان Uمنظور از آزمون ناپارامتريك
سرانجام در پايان بخش اول جهت مقايسه . شده است

مطالعه در كتابخانه ملي در زمينه معيارهاي  شاغلين مورد
ارائه   3 فريدمننه گانه مدل نعالي سازماني نتايج آزمون 

اما در بخش دوم براي بررسي معناداري تفاوت . شده است
هاي هر  مابين شاغلين مورد مطالعه در زمينه زيرمجموعه

يك از نه معيار مدل تعالي سازماني نيز از آزمون فريدمن 
جداول مر تبط رسم شده، ميانگين هر  در .بهره گرفته شد

بعد از ميانگين . معيار در جدول مشخص شده است
ميانگين (معيارها نتايج نهايي هر معيار كه عبارت است از 

  .آورده شده است) امتياز تعريف شده معيار* 
  :امتياز تعريف شده هر معيار به شرح ذيل مي باشد 

 80(خط مشي و استراتژي ) 2؛ )امتياز100(رهبري)1
مشاركت ها و منابع ) 4؛ )امتياز90(كاركنان) 3؛ )امتياز

نتايج مشتري ) 6؛ )امتياز 140(رآيندها ف) 5؛ )امتياز 90(
نتايج )8؛ )امتياز 90(نتايج كاركنان ) 7؛ )امتياز 200(

 150(نتايج كليدي عملكرد ) 9؛ )امتياز 60(جامعه 
   )    امتياز
                                                                                                                                            

  مروري بر چارچوب نظري و پيشينه پژوهش
كه اقتصاد اروپا در معرض تهديد  1980در اواخر دهه 

قرار داشت، انجمني از ) به ويژه ژاپن(بازارهاي خاور دور 
سازمان در اروپا گرد هم آمدند تا  14مديران عامل 

ينده را راهكارهايي از مخاطره موجود و سردمداري آ
مشورت اين گروه و عزم گروهي آنها، به تأسيس . بيابند

گرامي و ( بنياد اروپايي مديريت كيفيت انجاميد
اين  1988به اين ترتيب، در سال ). 1384،15نورعليزاده، 

ادوارد، (بنياد تأسيس شد و اتحاديه اروپا آن را تأييد نمود
الگوي بنياد اروپايي مديريت كيفيت ). 87، 1380

)EFQM ( به عنوان چارچوبي اوليه براي ارزيابي و بهبود
كار طراحي اين الگو، به طور . سازمانها معرفي شده است

 معرفي شد 1991آغاز و در سال  1989جدي از سال 
تعالي "اين الگو بر ). 14.،1382نجمي و حسيني، (

متمركز است و همه جنبه هاي مديريت يك  "سازماني
به علاوه سازمان، با هر اندازه و  .سازمان را شامل مي شود

ابعاد و نوعي كه داشته باشد، مي تواند از آن استفاده 
الگوي تعالي سازماني، از نه معيار اصلي بهره مي . نمايد

يك سازمان شمرده  "توانمندساز"برد، كه پنج معيار آن، 
عملكرد و دستاورد  "نتايج"مي شوند و چهار معيار ديگر، 

 نجمي و حسيني،( سنجند را مي فعاليتهاي سازمان
در الگوي تعالي سازماني معيارها روي هم ). 1382،18

امتياز مربوط به  500امتياز دارند، كه  1000
به . امتياز مربوط به نتايج است 500توانمندسازها و 

عبارتي، اگر سازماني موفق شود اين الگو را به طور كامل 
  . دامتياز بگير 1000پياده كند، مي تواند 

انديشمندان مديريت كيفيت معتقدند از مهمترين 
دلايل استقرار مديريت كيفيت در يك سازمان تعهد 
مديريت در اجراي سيستم كيفي، بهبود مستمر فرآيندها 

 .باشد ها، مشاركت همگاني و آموزش مي و فعاليت
دستيابي به كيفيت بر حسب تصادف يا تنها از طريق 

گردد و لازمه آن ايجاد  دستورهاي مديريتي حاصل نمي
تغيير در فرهنگ و رفتار مديريتي و تغيير نگرش نسبت 
به مفهوم كيفيت است، تعهد مديريت ارشد آنقدر در 
مديريت كيفيت نقش دارد كه صاحب نظران معتقدند 
ضعف مديريت ارشد يك سازمان باعث ناكامي تلاش ها 

 ).1381قاسمي زاد،(براي اجراي كيفيت مي شود 
  

  مديريت در كتابخانه ها و مراكز اطلاع رساني مفهوم
. مديريت در اساس انجام  كارها به دست ديگران است

هر . كند اين تعريف ساده پيچيدگي مديريت را پنهان مي
سازمان به كسي نياز دارد كه سبب روند كار كردن آن 

، 4چارلز ليندبلوم . اين هدف اصلي مديريت است. شود
علم گذر از "يل، مديريت را اقتصاد دان دانشگاه ي

مراكز خدمات اطلاع رساني . توصيف كرده است "آشفتگي
و كتابخانه ها كارشان ارائه خدماتي است كه تعريف دقيق 

به جمعيتي ) دسترسي به اطلاعات(اين خدمات . ندارند
اهداف اين خدمات نيز به . اغلب ناهمگون عرضه مي شود

ه گيري دقيق ارائه صورت دقيق و در واحدهاي قابل انداز
از اين رو بسياري كسان چندان حس نمي كنند . مي شود

. كه براي مديريت اين مراكز به آموزش رسمي نياز است
اين تصور كهنه كه هر دانش آموخته كتابداري و اطلاع 

اينك همه . رساني مي تواند مدير باشد، تغيير كرده است
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رساني بايد  قبول دارند كه مدير كتابخانه و مراكز اطلاع
آموزش رسمي، دركي . آموزش رسمي در مديريت ببيند

در . از عناصر اصلي فعاليتهاي مديريتي ميسر مي كند
طول سالها مديران درباره فعاليتهاي خود، چه موفق و چه 

هاي  ديدگاه. ناموفق، ادبيات وسيعي به جاي گذاشته اند
جديد در مورد آموزش مديريت براي متخصصان اطلاع 

در كنفرانس مربيان ايفلا و فدراسيون  1983ني در رسا
و شوراي بين المللي ) فيد(بين المللي دكومانتاسيون 

هدف اين گردهمايي تعيين يك . آرشيوها عرضه شد
مورد قبول عام براي آموزش اهل حرفه اطلاع  "هسته"

در پايان كنفرانس توافق . رساني در زمينه مديريت بود
  :شد

است كـه تمـام متخصصـان اطـلاع          ً      كاملا  ضروري) الف
 رساني آموزش مديريت ببينند

يك رشته موضوعات اصلي هسـت كـه متخصصـين    ) ب
  اطلاع رساني بايد بدانند

مسئوليت عمده كتابداران ضبط و نگاهـداري مـدارك   
به مفهوم وسيع كلمه و تأمين دسترسي بـه ايـن مـدارك    

. تـر شـده اسـت    اين وظيفه در طول زمـان پيچيـده  . است
كنند تـا   كتابداران در سراسر جهان با همكاري هم كار مي

ابـن شـكل   . نيازهاي استفاده كننـدگان را بـرآورده كننـد   
هـا در سـطح كشـور و     ين كتابخانـه همكاري از همكاري ب

امانت بين كتابخانه اي كـه بـا نامـه نويسـي صـورت مـي       
دادنــد بــه  گرفــت و مؤسســات داخلــي آن را ســامان مــي

)  ُ         ا  سي ال سي( OCLC5سيستمهاي پيچيده جهاني نظير 
كه استفاده مشترك از ركوردهاي فهرست نويسي ، امانت 

و دسترسي بـه  ها  بين كتابخانه اي مستقيم ميان كتابخانه
. كند، تغيير كـرده اسـت   نشريات الكترونيكي را ممكن مي

كتابخانه ها بيش از پيش دركنسرسيوم هايي كه بر اساس 
اند يا در يك منطقه جغرافيايي  نوع خدمات، سازمان يافته

نمونـه كنسرسـيوم   . شـوند  اند، دور هم جمع مي واقع شده
دا از هـاي پژوهشـي اسـت كـه در ابت ـ     ملي گروه كتابخانه

گرفـت ولـي الان در تعـدادي از     داخل آمريكـا عضـو مـي   
توانـد   چنين كنسرسـيومي وقتـي مـي   . كشورها عضو دارد

گيـري در مـورد مسـائلي نظيـر      قدرتمند شود كه تصميم
  . ديجيتال كردن به اشتراك صورت گيرد

بنابراين وقتي پاي مديريت خـدمات اطـلاع رسـاني و    
ا بايـد در نظـر گرفتـه    كتابخانه در ميان است، اين ويژگيه

ولي مديريت موفق كتابخانه يا خدمات اطلاع رساني . شود
مستلزم همان مهارتهاي اساسي است كـه مـديريت در دو   

بدانها نيازمنـد  ) انتفاعي يا غير انتفاعي(نوع ديگر سازمان 
آدم با تجربه اي كه دانش اساسي در مورد مفـاهيم،  . است
توانـد كـم و بـيش هـر      ها و اصول مديريت دارد مي نظريه

، 1388اوانز، . (سازماني را، صرفنظر از بستر آن، اداره كند
41.(  

چهار دوره اصلي در تحول مـديريت كتابخانـه وجـود    
دوران مديريت علمي ) ؛ب1937دوران پيش از ) الف :دارد

ــاني ) ؛ج)1955-1937( ــط انســـ -1980(دوران روابـــ
  تا امروز 1980(دوران تركيبي )؛د)1955

هايي كـه   در دست است حاكي از اينكه دورهشواهدي 
هـا و   دهنده تلاش مديران كتابخانـه                ً     برشمرديم واقعا  نشان

خدمات اطلاع رساني براي اسـتفاده از نظـرات مطـرح در    
 .ساير رشته ها به خصوص مديريت و مديريت دولتي است

  )1388،43اوانز،(
  

  :EFQMمأموريتهاي مدل 
لي در سـازمانهاي  به پيش بردن و تقويت  مدلهاي تعا •

 اروپايي
سـازي فعاليتهـاي    ايجاد انگيزه وكمك در خصوص بـه  •

 سازمانها در اروپا
راهنمايي جهت كسـب رضـايت مشـتريان و رضـايت      •

 كاركنان در رويارويي با جامعه و نتايج تجاري
پشــتيباني از مــديران ســازماهاي اروپــايي در تســريع  •

 TQMمراحل ايجاد 
 شكوفا نمودن ارزشهاي سازمان •
 ارزش به اعضاء كاركنان •
 ارزشگذاري به افراد و بيمه هاي كار •
 اظهار احترام براي جامعه •
مـه پيكـر،   (عمل يا اقدام با رعايـت امانـت و دوسـتي     •

1382،111.( 
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  تعريف مفاهيم بنيادي مطرح در الگوي تعالي
براي واضح شدن مفهوم تعالي، ناگزير بايد مفاهيم 

تعالي به دقت شرح و گانه به كار رفته در تعريف  هشت
  :توضيح داده شوند

 نتيجه گرايي •
تعالي سازمان نتيجه توازن منطقي و هدفدار در 

تعبير . پاسخگويي به نيازهاي همه ذينفعان سازمان است
ذينفعان شامل كاركنان، مشتريان، عرضه كنندگان كالا و 
خدمات به سازمان و كل جامعه به صورت عام خواهد بود 

ريف، آنان نيز با صاحبان منافع مالي كه برحسب اين تع
گيرند، بديهي است كه  در سازمان در يك رديف قرار مي

نتايج عملكرد سازمان با نگاه بنيادين به ضرورتهاي 
حركت تعالي، به صورت متوازن، به ذينفعان تعلق خواهد 

  .گرفت
  مشتري مداري •

مشتري، داور نهايي كيفيت محصول و خدمات بوده و 
مشتري و كسب و نگهداري سهم بازار تنها  جلب وفاداري

از طريق تمركز شفاف بر نيازهاي مشتريان فعلي و بالقوه 
  .سازي است سازمان قابل انجام و بهينه

  رهبري و ثبات اهداف •
رفتار رهبران يك سازمان، ايجاد كننده شفافيت و 
وحدت مقصود در درون سازمان خواهد بود و محيطي را 

كاركنانش در قالب آن مي توانند  سازد كه سازمان و مي
  .تعالي يابند

  مديريت مبتني بر فرآيندها و واقعيتها •
يابد كه كليه  اثربخشي سازمان هنگامي افزايش مي

فعاليتهاي داخلي سازمان كه داراي ارتباط متقابل هستند 
مند و با استفاده از       ً                           دقيقا  شناخته شده و به صورتي نظام

هاي مرتبط با  اوي دانستهاطلاعات قابل اعتمادي كه ح
گيريهاي مرتبط با  ذي نفعان نيز باشد، اداره شود و تصميم

و همچنين برنامه ريزي براي بهبود و (عمليات جاري 
  .بر اساس آن صورت گيرد) اصلاح

  مشاركت كاركنان و توسعه منابع انساني  •
حداكثر ظرفيت و توان بالقوه كاركنان يك سازمان از 

ي مشترك، ايجاد فرهنگ اعتماد و طريق تعريف ارزشها
اين . شود تفويض اختيار به آنان، به بهترين وجه فعال مي

روش موجب خواهد شد كه همگان به مشاركت در 
  .پيشبرد امور علاقه مند باشند

  يادگيري، نوآوري و بهبود مستمر •
عملكرد سازمان هنگامي بيشينه خواهد شد كه بر 

نش كه در متن اساس مشاركت مبتني بر شناخت و دا
فرهنگ آموزش، نوآوري و بهبود مستمر جاي مي گيرد، 

  .مديريت شود
  توسعه همكاريهاي تجاري  •

اثربخشي سازمان، آنگاه افزايش مي يابد كه از سر 
وحدت و همدلي و با حسن اعتماد، مناسبات سودمند دو 
طرفه با همكاران تجاري خود را تعريف كرده و در 

ب دانش بيشتر، با ايجاد شناخت مسائل، محيط و كس
فرهنگ يادگيري، نوآوري و بهبود مشاركت آنان را جلب 

  .نمايد
  مسئوليتهاي اجتماعي سازمان •

منافع بلند مدت سازمان و كاركنان آن، از طريق 
انتخاب يك رويكرد اخلاقي كه به رعايت روزافزون 
انتظارات جامعه و نيز ملاحظه قواعد اجتماعي موجود 

 ،1384گرامي و نورعليزاده، ( تأمين است بيانجامد، قابل
 .)17-16. ص
  

  منطق و معيارها
معيار اصلي شكل  9الگوي تعالي بر پايه توجه به 

گرفته كه با يكديگر ارتباط متقابل دارند و به شكل يك 
  .گذارند چرخه پيشبرنده بر هم تأثير مي

يك سازمان  "توانمندساز"از آن ميان پنج معيار 
عملكرد و  "نتيجه"و چهار معيار ديگر شوند  محسوب مي

رهبري، خط مشي و : دستاورد فعاليت سازمان هستند
استراتژي، كاركنان، مشاركتها؛و عملكرد مشتري و نتايج 

 .مشتريان، نتايج كاركنان، نتايج جامعه، نتايج كليدي
هر چند كه توانمند سازها، نتايج را ايجاد مي كنند،  
ش و رشد دهنده توانمندسازها نيز ارتقاء بخ "نتايج"اما 

و اين ارتباط يادآور همان منطق معروف . خواهند بود
آقاي دمينگ است كه رابطه دايم برنامه ريزي، عمل، 

گرامي و (دهد رانشان مي PDCA6آزمون و اقدام، 
 ).1384،20نورعليزاده، 
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  در برخي سازمانها EFQMعوامل شكست مدل 
 تعهد ناكافي مديريت -1

گونه تلاش سازماني بايد تعهد  قيت هربه منظور موف
مديريت نسبت به اختصاص زمان از طرف مديريت و 

هدف بايد به روشني و . منابع سازماني وجود داشته باشد
به طور مستمر بين كاركنان اشاعه يابد و مديريت بايد 

  .را به كار گيرد EFQMپيوسته مدل 
 ناتواني در تغيير فرهنگ سازماني -2

باشد و مستلزم  سازمان دشوار مي تغيير فرهنگ يك
صرف زماني در حد پنج سال است زيرا افراد در برابر 

مديريت بايد مفاهيم اصلي . تحول مقاومت مي ورزند
  .تحول را درك كرده و از آنها بهره بگيرد

افراد هنگامي تغيير مي كنند كه بخواهند و نيازهاي  -الف
  .فردي آنها برآورده شود

از كسي انتظار داشت تا در رفتاري  هيچ وقت نبايد -ب
سهيم شود كه به نفع ارزشهاي سازماني باشد مگر 

  .اينكه دليل اين امر ارائه گردد
براي اينكه تغييري مورد پذيرش قرار گيرد، افراد بايد  -ج

  .از حالت ترس به اعتماد تغيير جهت داده شوند
تغيير روش انجام كارها توسط افراد دشوار است،  -د

نورتون، (فرهنگي براي يك سازمان دشوارتر  تحول
1381 ،135.(  

  
  پيشينه در ايران

پايان نامه دكتري خود را ) 1386(تفرشي مشهدي
ارزيابي سطح مديريت كيفيت فراگير در "تحت عنوان 

كتابخانه هاي مركزي علوم پزشكي ايران و ارائه راهكار 
هدف از اين پژوهش . انجام داده است "براي ارتقاء آن

تعيين سطح بلوغ مديرين كيفيت فراگير با استفاده از 
مدل بنياد اروپايي مديريت ( EFQMالگوي ارزيابي 

همچنين تعيين ارتباط بين سطح كيفيت و ) كيفيت
در اين پژوهش از روش پيمايش . رضايت كاربران است

تحليلي استفاده شده است و از طريق مقايسه نتايج 
. نتيجه گيري شده است EFQMحاصله از ارزيابي با مدل 

جامعه آماري اين پژوهش كليه معاونين پژوهشي و 
يران كتابخانه هاي مركزي دانشگاه هاي علوم پزشكي مد

كشور است كه به طريق سرشماري بررسي شده است و 

همچنين با استفاده از الگوي نمونه گيري مايكل مارك و 
تعدادي ازكاربران هيأت علمي ) 1983(جولي جانين

ابزار جمع آوري . كتابخانه ها مورد پژوهش قرار گرفته اند
كه براي  EFQMسؤالي مدل  50 اطلاعات پرسشنامه

معاونين پژوهشي رؤساي كتابخانه ها ارسال گرديد و 
. سؤالي رضايت كاربران بوده است 22همچنين پرسشنامه 

اطلاعات جمع آوري شده با استفاده از روش هاي آماري 
توصيفي، استنتاجي مورد تحليل قرار گرفته و در اين 

نتايج . ستفاده گرديدا SPSSو  Minitab رابطه از نرم افزار،
حاصله از پژوهش نشان داد كه كتابخانه هاي مركزي 

پزشكي كشور در سطح اهتمام به دانشگاه هاي علوم 
سرآمدي قرار دارند و در همه پنج معيار توانمندسازها در 
سطح پايين سرآمدي قرار گرفته اند و همچنين ارتباطي 

. نشد و رضايت كاربران ديده) كيفيت(بين سطح امتياز 
در پايان با توجه به نتايج به دست آمده از پژوهش 
راهكارهايي براي ارتقاء سطح مديريت كيفيت فراگير در 

  .كتابخانه ها ارائه شده است
پايان نامه كارشناسي ارشد خود را ) 1386(خالويي 

ارزيابي سطح مديريت كيفيت فراگير در "تحت عنوان 
هراء و تربيت كتابخانه هاي مركزي دانشگاه هاي الز

هدف اصلي اين پژوهش ارزيابي . انجام داده است "مدرس
سطح مديريت كيفيت فراگير از ديدگاه كارشناسان شاغل 
در كتابخانه هاي مركزي الزهراء و تربيت مدرس مي 

اين پژوهش از نوع كاربردي و روش آن پيمايشي . باشد
است و از ابزار پرسشنامه جهت گردآوري اطلاعات 

اين پرسشنامه كه مورد تأييد و . شده است استفاده
استاندارد بنياد مديريت كيفيت فراگير نه معيار رهبري، 
خط مشي و استراتژي، منابع انساني، مشاركتهاو منابع، 
فرآيندها، نتايج مربوط به كاربران، نتايج مربوط به منابع 
انساني، نتايج جامعه و نتايج كليدي عملكرد را مورد 

  .ي دهدسنجش قرار م
جامعه آماري اين پژوهش كليه كارشناسان شاغل در 
بخش هاي مختلف كتابخانه هاي مركزي دانشگاه هاي 
تربيت مدرس و مي باشند كه به دليل محدود بودن 

  .جامعه كل جامعه پنجاه نفر مورد مطالعه قرار گرفته اند
نتايج اين پژوهش نشان داد كه نگرش مديريت هر دو 

از سبك مديريت كيفيت بوده و هر دو كتابخانه به دور 
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در سطح پاييني قرار دارند  TQMكتابخانه از نظر اجراي 
و با توجه به سطوح تعريف شده براي سرآمدي در مدل 

EFQM  و امتيازات كسب شده، هر دو دانشگاه در سطح
آغازين اهتمام به سرآمدي قرار دارند و تفاوت معناداري 

در دو دانشگاه وجود  EFQMميان مفاهيم نه گانه مدل 
با توجه به يافته هاي اين پژوهش جهت بهبود . ندارد

سطح مديريت كيفيت در كتابخانه هاي مذكور بايد 
معيارهاي رهبري، خط مشي و استراتژي، منابع انساني، 
شراكت ها و منابع، فرآيندها، را تقويت كند تا بتوانند به 

 .نتايج قابل ملاحظه اي برسند
سنجش "در پژوهشي تحت عنوان )  1387(آخشيك 

كيفيت عملكرد مديريت كتابخانه هاي دانشگاه شهيد 
انجام داده  " EFQMچمران اهواز با استفاده از مدل 

: اين پژوهش دو هدف را دنبال ميكند كه عبارتند از. است
تعيين وضعيت عملكرد مديريت كتابخانه هاي دانشگاه ) 1

ازماني بنياد اروپايي شهيد چمران  بر اساس مدل تعالي س
بررسي كارآمدي مدل تعالي سازماني ) 2مديريت كيفيت 

انجام تحقيق حاضر نشان داد كه . در محيط كتابخانه ها
كيفيت مديريت در كتابخانه هاي مورد بررسي، در 
سطحي بسيار پايين تر از متوسط قرار دارد و از بعد 

حي توانمندسازها، بخشها، روشها و ساز و كارهاي طرا
شده مربوط به حوزه هاي رهبري، خط مشي، كاركنان، 
منابع و مشاركت ها و فرآيندها در حوزه مديريت، توانسته 

درصد وضعيت مطلوب است  35اند تنها با كيفيتي كه 
در بعد نتايج نيز وضعيت اندكي بهتر بوده و . فعاليت كنند

فقط نتايج مشتريان با . در سطح نسبتا متوسطي است
بيشتر از حد  200از  2/122ازي برابر با كسب امتي

در . بقيه زمينه ها نياز به بهبود دارد.متوسط ارزيابي شد
مجموع كيفيت مديريت در كتابخانه هاي دانشگاه شهيد 

امتياز  1000امتياز از  3/421چمران با عنايت به كسب 
الگوي تعالي سازماني، از سطحي پايين تر از متوسط 

ء كيفيت مديريت در اين كتابخانه ها ارتقا. برخوردار است
از سوي ديگر، انجام اين تحقيق و حصول نتايج . گردد

روشن، بيانگر اين واقعيت است كه الگوي تعالي سازماني 
بنياد اروپايي مديريت كيفيت كه تاكنون بيشتر در 
مؤسسات صنعتي، و در موارد اندكي در مؤسسات خدماتي 

بود، اين قابليت را دارد  غير كتابداري به كار گرفته شده

كه با اندك تغييرات و تعديلهايي با محيط كتابخانه و 
خدمات آن سازگار شده و در اين محيط نيز به كار گرفته 

  .شود
پايان نامه كارشناسي ارشد خود را )  1387(يوسفي 

 TQMارائه الگوي مناسب مديريت كيفيت "تحت عنوان 
. انجام داده است "در كتابخانه هاي دانشگاه شهيد بهشتي

هدف اين پژوهش بررسي زيرساخت هاي كتابخانه هاي 
و  9000دانشگاه شهيد بهشتي با استفاده از الگوي ايزو 

سپس ارائه الگوي مناسب بر اساس زير ساخت هاي 
در اين پژوهش از روش پيمايشي . موجود مي باشد

  .تتوصيفي استفاده شده اس
جامعه مورد ژوهش كليه مسئولين و كاركنان 

كه به دليل . كتابخانه هاي دانشگاه شهيد بهشتي است
محدود بودن جامعه، كل آن مورد بررسي قرار گرفته 

نفر بوده اند كه از اين  57تعداد كل جامعه آماري . است
ابزار جمع . نفر به پرسشنامه پاسخ گفته اند 51تعداد 

كه براساس اصل  نامه اي استآوري اطلاعات، پرسش
داده هاي حاصل . طراحي شده است 9000استاندارد ايزو 

از جمع آوري داده ها با استفاده از آمار توصيفي و انجام 
 Spssآزمون آناليز و واريانس يك طرفه به كمك نرم افزار 

نتايج نشان مي دهد كه . مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت
در كتابخانه هاي  9000ه ايزو ميزان رعايت اصول هشتگان

، )درصد 6/45(دانشگاه شهيد بهشتي در مؤلفه كاربران
، )درصد 2/27(، مشاركت كاركنان)درصد 4/38(رهبري

 5/36(، رويكرد سيستمي)درصد 7/46(رويكرد فرآيندي
، تصميم گيري بر )درصد 8/29(، بهبود مستمر)درصد

و دو و ارتباط سودمند ) درصد 3/34(مبناي واقعيت ها 
  . بوده است) درصد 9/40(طرفه با تأمين كنندگان

همانطور كه نتايج نشان داددر اين كتابخانه ها هشت 
 50اصل ايزو سيستم مديريت كيفيت در شرايط كمتر از 

بيشترين درصد مربوط به اصل رويكرد . درصد بوده اند
و كمترين به اصل مشاركت ) درصد 7/46(فرآيندي
همچنين تفاوت . تصاص دارداخ) درصد 2/27(كاركنان

معناداري در مؤلفه اول، پنجم و هشتم و ميان مؤلفه هاي 
، مشاهده مي 4و  6، 3و  8، 3و  4، 2و  3، 1و  6، 1و 3

  .شود
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با توجه به يافته هاي پژوهش به طور كل مي توان 
در  TQMگفت كه در حال حاضر امكان بهره گيري از 

در . ود نداردكتابخانه هاي دانشگاه شهيد بهشتي وج
نتيجه پيشنهاد قبل از هر گونه الگودهي و برنامه ريزي 
براي اجراي آن نسبت به اصلاح زيرساخت ها اقدام شود و 
اشكالات موجود رفع گردد تا زمينه لازم جهت به 

به عنوان يك الگوي مؤثر در مديريت اين  TQMكارگيري 
ه دست در خاتمه  با توجه به نتايج ب. كتابخانه فراهم شود

آمده از پژوهش راهكارهايي ارائه و براي پژوهش آينده 
  .پيشنهادهايي ارائه شد

  
  پيشينه در خارج از ايران

در سرويس خدماتي TQMآموزش   )1993( 7لوني
كتابخانه ها را توصيه كرده و كليه فعاليت هاي مهم در 

را مستلزم مهارت ها و آموزش هاي TQMاجراي اوليه 
ضروري جهت رضايت مشتري يا مراجعه كننده و هدف 

وي تغييرذ اوليه در سازمان را . مي داند TQMاجراي 
توصيه مي كند كه به جنبه ها و چالشهاي مختلف 

وليت پذيري در ئو الگوي مس سازمان بايستي توجه نموده
به نقل از وي . سازمان را به كاركنان توصيه مي نمايد

 122گزارش مي كند كه از مطالعه   9پامفرتون 8اشلايتر
با % 78كتابخانه عمومي در كاليفرنيا در ارزيابي پيان سال 

چرا كه انتقال نتايج و دخالت . شكست روبرو شده اند
دادن آنها در تصميم گيري مديريت، زمينه شكست در 
تصميم گيري را فراهم نموده و مديريت مشاركتي و 

كيل كميته هاي كتابخانه را عامل موفقيت مدير در تش
  .بهبود كيفيت مي داند

مديريت "پژوهشي با عنوان ) 1996( 10يوهانس
 "كيفيت فراگير در خدمات كتابداري و اطلاع رساني 

وي رابطه بين نو آوري و كيفيت فراگير . انجام داده است
را با ابزار پرسشنامه و روش پژوهش پيمايشي بررسي مي 

جامعه آماري وي را تامين كنندگان اطلاعات تجاري . ندك
نمونه ها . دانمارك ، فنلاند ، نروژ و سوئد تشكيل داده اند 

كل زنجيره اطلاعاتي شامل كتابخانه هاي تخصصي، مراكز 
. پژوهش و توليد كنندگان پايگاه هاي اطلاعاتي مي باشند

يافته هاي پژوهش وي نشان مي دهد كه بين نوآوري، 
ضمنا . غيير و كيفيت رابطه بسياري مشاهده مي شود ت

كتابخانه هاي نو آورتر اهميت بيشتري به كيفيت مي 
تاكيد يوهانسن كشف رابطه ميان نو آوري ، تغيير . دهند

  . و كيفيت بوده است 
در پژوهش خود به اندازه گيري )  2002(  11ورما

سطح مديريت كيفيت در كتابخانه هاي تخصصي هند با 
وي تاثير شش . مي پردازد  9000و ايزو  TQMوع به رج

فاكتور وضعيت كتابخانه ، اندازه و واحد كتابخانه ، كنترل 
مديريتي، نوع سازمان، منابع ، سطح آگاهي از كيفيت را 

سطح   . بر سطح مديريت كيفيت بررسي كرده است
تعهد (مديريت كيفيت را با نه مفهوم كليدي كتابخانه 

ري، آموزش مداوم، خدمات استاندارد، مديريت يا رهب
بررسي مشتريان، دستنامه كيفيت، سيستم پيشنهادات و 

. نشان داده است ) نظرات، چرخه كيفيت و اخلاق فردي 
نتايج تحقيق وي نشان مي دهد كه سطح مديريت 
كيفيت فراگير با نو آوري و سازمان دهي مجدد فرايند ها 

ارايي و ايمن كردن در ارتباط تنگاتنگ است و افزايش ك
كارها و فرايندهاي تكراري تاثيري بر سطح مديريت 

  . كيفيت ندارد
در مقاله خود امكانات و چالش )  2003(   12دادزي

ها و مشكلات مديريت ارشد كتابخانه بالم كه مهمترين و 
بزرگترين كتابخانه ها در كشور غنا مي باشد، مورد 

و از طريق  پژوهش وي پيمايشي. بررسي قرار مي دهد
 مصاحبه با مديران و كتابداران ارشد كتابخانه بالم بوده

سوالات وي در چهار مقوله ابتكارات، اختصاص . است
. منابع، ارتباطات و تشويق و ترفيع دسته بندي شده بودند

از ابتكاراتي كه بيشتر مصاحبه شوندگان بر آن تاكيد 
آموزش كاربران . داشتند، خدمات تكنولوژي اطلاعات بود

در درجه دوم اهميت ودر نهايت برقراري ارتباط با 
در مورد . ي ديگر در رتبه بعدي قرار گرفت كتابخانه ها

تخصيص منابع، بيشتر كتابداران ارشد معتقد بودند كه 
در زمينه . منابع به صورت موثر به كار گرفته نشده اند

ارتباطات بيشتر جامعه مورد پژوهش به وجود روابط موثر 
در كتابخانه اذعان داشتند و در مورد سيستم تشويق و 

در نهايت . تبعيض آميز مي دانستند ترفيع برخي آن را
پژوهشگر به اين نتيجه مي رسد كه كتابخانه بالم با 

بيني شده  مشكل مالي جهت انجام فعاليت هاي پيش
همچنين بايد در سيستم تشويق و ترفيع و . مواجهه است 
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تاكيد دادزي . حقوق كاركنان تجديد نظر به عمل آيد 
اصول مديريت  كشف مشكلات كتابخانه بالم در اجراي

كيفيت بوده و نهايتا راهكارهايي جهت بهبود وضعيت 
 .ارائه مي دهد

جنبه "در مقاله خود با عنوان  )2006( تاري و سباتر
يت كيفيت و تاثير آنها در هاي انساني در زمينه مدير

را بررسي مي  TQMرابطه نيروي انساني و  "عملكرد
كت كنند و به اين نتيجه مي رسند كه عامل مشار

. كاركنان تاثير بسياري بر بهبود برنامه هاي كيفي دارد
يافته هاي كلي چنين پژوهش هايي بيانگر آن است كه 
تحول اداري جهت بهبود كيفيت هر نوع خدمات ، از 
جمله كتابخانه ها در سايه توجه و تعهد مديران قابل 
حصول است و هر تلاشي براي ايجاد تحول بدون تغيير 

تاكيد . تعهد مديران ناموفق خواهد بود  نگرش و باور و
بيشتر اين پژوهش در خصوص رابطه نو آوري و بهبود 
مستمر با كيفيت و اصول اجرايي مديريت كيفيت فراگير 

ضمنا بر اين مسئله تاكيد مي . در كتابخانه ها مي باشد
شود كه با ايجاد نظامي براي مشاركت كاركنان در تصميم 

را به صورت يك فرهنگ سازماني گيريها ، بايد مشاركت 
نظر خواهي از مراجعان ونيز ارتباط موثر با . در آورد 

مديران ارشد از امور مهم در اصلاح دائمي روش و گردش 
توانمند سازي كاركنان نيز از طريق آموزش و . كارهاست

اصطلاح رفتار سازماني قابل حصول است و باعث 
كارايي آنان مي  شكوفايي استعدادهاي كاركنان و افزايش

مديريت بايد بهبود دائمي فرايندهاي كاري را از . گردد
اطلاع رساني . طريق ايجاد سيستم مناسب تامين نمايد 

يكي از مهمترين ابعاد كيفيت بوده كه دريافت كنندگان 
خدمات بايستي نسبت به نحوه مراجعه و پيگيري امور 

ه خدمات سرعت ارائ. خود از اطلاع كافي برخوردار باشند
درستي، اطلاع از نياز  با صحت و بدون عيب و نقص و

مراجعه كننده ، نحوه ارائه خدمات، رفتار مناسب كاركنان 
با مراجعه كنندگان، قانونمند بودن كارها، سادگي و 
سهولت در اجراي كارها و انعطاف پذيري از اصول اوليه 

TQM امنيت شغلي كاركنان در محيط كار و روابط . است
ساني مديريت و كاركنان، تشويق و تقديرهاي مادي و ان

غير مادي انگيزه لازم براي اجراي اصول مديريت كيفيت 
 .فراگير را در كاركنان ايجاد خواهد كرد

  يافته هاي پژوهش
) درصد18/65(نتايج نهايي كارمندان  رهبري در معيار

بوده است، كه در كل نتايج نهايي ) درصد35( و مديران 
  .برآورد گرديده است) درصد 97/62(هبريمعيار ر

 نتايج نهايي كارمندان خط مشي و استراتژي در معيار
بوده است، كه ) درصد 96/32(و مديران ) درصد94/49(

 69/48(در كل نتايج نهايي معيار خط مشي و استراتژي 
  .برآورد گرديده است) درصد

نتايج نهايي  )كاركنان( منابع انساني در معيار
بوده ) درصد 04/38(و مديران ) درصد 01/62(كارمندان 

) كاركنان(است، كه در كل نتايج نهايي معيار منابع انساني
  .برآورد گرديده است) درصد27/60(

نتايج نهايي كارمندان  مشاركتها و منابع در معيار
بوده است، كه ) درصد 92/29(و مديران ) درصد 91/53(

) درصد13/52(ايي معيار شراكتها و منابع  در كل نتايج نه
  .برآورد گرديده است

 61/91(نتايج نهايي كارمندان  فرآيندها در معيار
بوده است، كه در كل ) درصد 33/66(و مديران ) درصد

  .شد برآورد) درصد72/89(نتايج نهايي معيار فرآيندها 
نتايج نهايي كارمندان  نتايج كاربراندر معيار 

بوده است، ) درصد 25/105(و مديران ) ددرص 58/138(
 1/136(كه در كل نتايج نهايي معيار نتايج كاربران 

  .برآورد گرديده است) درصد
نتايج  )نتايج كاركنان(نتايج منابع انسانيدر معيار 

 29/49(و مديران ) درصد 55/64(نهايي كارمندان 
بوده است، كه در كل نتايج نهايي معيار نتايج ) درصد
برآورد ) درصد42/63) (نتايج كاركنان(انساني منابع

  .گرديده است
 06/33(نتايج نهايي كارمندان  نتايج جامعهدر معيار 

بوده است، كه در كل ) درصد 38/21(و مديران ) درصد
برآورد ) درصد19/32(نتايج نهايي معيار نتايج جامعه 

  .گرديده است
دان نتايج نهايي كارمن نتايج كليدي عملكرددر معيار 

بوده است، ) درصد 51/68(و مديران ) درصد 46/101(
است كه در كل نتايج نهايي معيار نتايج كليدي عملكرد 

  .برآورد گرديده است) درصد99(
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در مجموع نتايج كسب شده، ميانگين نتايج نهايي 
) 67/446(و در مديران ) 95/659(متغييرها در كارمندان 

  .مي باشد)87/643(و نمره كل معيار ها در سازمان
   

  
 
  داده هاي توصيفي معيارها و نتايج نهايي مدل تعالي سازماني به تفكيك وضعيت شغلي شاغلين مورد مطالعه در سازمان: 1جدول 

 ويژگي آماري  معيار و نمره كل
 شغل    

  نتايج نهايي  تعداد  خطاي معيار  انحراف معيار  ميانگين

  رهبري
  35  23  94/3  88/18  35  مدير
  18/65  291  21/1  57/20  18/65  كارمند
  97/62  314  24/1  89/21  97/62  جمع كل

  خط مشي و استراتژي
  96/32  23  72/4  65/22  2/41  مدير
  94/49  290  18/1  13/20  42/62  كارمند
  69/48  313  19/1  03/21  86/60  جمع كل

  )كاركنان(منابع انساني 
  04/38  23  99/4  95/23  26/42  مدير
  01/62  293  24/1  15/21  9/68  كارمند
  27/60  316  26/1  42/22  96/66  جمع كل

  شراكت ها و منابع
  92/29  23  27/4  5/20  24/33  مدير
  91/53  288  2/1  4/20  89/59  كارمند
  13/52  311  22/1  54/21  92/57  جمع كل

  فرآيندها
  33/66  23  17/4  01/20  38/47  مدير
  61/91  285  12/1  88/18  43/65  كارمند
  72/89  308  11/1  52/19  08/64  جمع كل

  نتايج كاربران
  25/105  23  65/5  09/27  62/52  مدير
  58/138  286  25/1  1/21  29/69  كارمند
  1/136  309  25/1  99/21  05/68  جمع كل

نتايج (نتايج منابع انساني 
  )كاركنان

  29/49  23  8/4  01/23  77/54  مدير
  55/64  287  33/1  59/22  72/71  كارمند
  42/63  310  31/1  02/23  46/70  جمع كل

  نتايج جامعه
  38/21  23  01/5  02/24  64/35  مدير
  06/33  286  52/1  69/25  09/55  كارمند
  19/32  309  48/1  04/26  64/53  جمع كل

  نتايج كليدي عملكرد
  51/68  23  41/4  16/21  67/45  مدير
  46/101  285  22/1  57/20  64/67  كارمند
  99  308  22/1  38/21  66  جمع كل

  نمره كل معيارها
  67/446  23  74/36  22/176  78/387  مدير
  95/659  282  49/9  42/159  23/585  كارمند
  87/643  305  66/9  72/168  34/570  جمع كل

  
  پاسخ به فرضيه هاي پژوهش

رابطه با سطح سرآمدي فرضيه اول در در تأييد يا رد 
هاي  طبق يافته در سازمان اسناد و كتابخانه ملي ايران

در مدل  200، بايد گفت از آنجا كه عدد 3و  2جدول 

تعالي سازماني به عنوان مبناي سطح تعهد يا اهتمام به 
سرآمدي قلمداد شده است، از اين رو ميانگين جامعه 

مده حاصله كه از نتايج نهايي معيارها به دست آ
)87/643=X ( با عدد مذكور مورد مقايسه قرار گرفته
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تك متغييره در  Tبا توجه به اين امر نتيجه آزمون . است
اين زمينه حاكي از آن بود كه تفاوت معناداري در سطح 

=  45/41و  P>01/0(وجود دارد  01/0خطاي كمتر از 
304t ( كه شاغلين مورد و لذا مي توان چنين نتيجه گرفت

مطالعه در سازمان اسناد و كتابخانه ملي معتقد بوده اند 
  .كه سازمان مذكور در سطح اهتمام به سرآمدي قرار دارد

در مدل تعالي سازماني  350همچنين از آنجا كه عدد 
به عنوان مبناي سطح اشتهار به سرآمدي مطرح شده 

ج نهايي است، از اين رو ميانگين به دست آمده كه از نتاي
با عدد مذكور ) X=87/643(معيارها حاصل گرديده 

با توجه به اين امر . مورد مقايسه قرار گرفته شده است
تك متغييره در اين مورد نشان داد كه  Tنتيجه آزمون 

وجود  01/0تفاوت معناداري در سطح خطاي كمتر از 
چنين نتيجه بنابراين ) 304t=  45/27و  P>01/0(دارد 

گرفت مي شود كه شاغلين مورد مطالعه بر اين باور بوده 
اند كه سازمان اسناد و كتابخانه ملي در سطح اشتهار به 

در نتيجه فرضيه اول كه معتقد به . سرآمدي قرار دارد
با  .ابتدايي بودن راه تعالي در سازمان بود رد مي شود

ارزيابي  توجه به عدم اطمينان به پاسخ كاركنان از نظر
مديريتي علي رغم همه توضيحات حضوري، لذا اين نتايج 
بين كاركنان و مديران متفاوت است به طوري كه با وجود 
امتياز بيشتر در كاركنان نسبت به مديران و شايد با توجه 
به ساختار سازمان و عملكرد آن نتايج مديران به واقعيت 

  .سازمان نزديك تر است

دوم در رابطه با تفاوت  فرضيه در تأييد يا رد
طبق يافته هاي جدول   امتيازهاي كسب شده از معيارها

كه در فصل چهارم آمده است، بايد گفت كه كه الگوي  4
تعالي بر پايه نه معيار اصلي شكل گرفته است كه با 
يكديگر ارتباط متقابل دارند از اين نه معيار پنج معيار 

طبق . رد هستندتوانمندساز و چهار معيار نتايج عملك
نتايج نشان داد كه در معيار  14-4يافته هاي جدول 

، معيار خط مشي و )02/5(توانمند ساز، معيار اول رهبري
، معيار )41/3(، معيار مشاركتها و منابع )84/2(استراتژي 
برآورد شده است كه بيشترين ميانگين ) 98/6(فرآيندها 

آنها مربوط به و كمترين ) 98/6(مربوط به معيار فرآيندها 
  .بوده است) 84/2(معيار خط مشي و استراتژي 

در معيــار نتــايج عملكــرد نيــز معيــار نتــايج كــاربران 
، )71/4) (نتـايج كاركنـان  (، معيار منـابع انسـاني   )74/8(

و معيار نتايج كليدي عملكـرد  ) 31/1(معيار نتايج جامعه 
برآورد شده است كه بيشترين ميانگين مربوط به ) 59/7(

و كمتـرين آنهـا مربـوط بـه     ) 74/8(يار نتايج كـاربران  مع
همــانطور كــه . بــوده اســت) 31/1(معيــار نتــايج جامعــه 

ها در سازمان  ملاحظه مي شود به طور كلي ميانگين رتبه
اسناد و كتابخانه ملي در معيارهاي نه گانـه مـدل تعـالي    
سازماني از يكديگر متفاوت بوده است با توجه به نتايج به 

ده مي توان نتيجـه گرفـت كـه مـابين ميـانگين      دست آم
هاي معيارهاي نه گانه مدل تعـالي سـازماني تفـاوت     رتبه

. معناداري وجود دارد بنابراين فرضيه دوم تأييد مي شـود 
هـاي هـر    بين سؤالات هر معيار يا به عبارتي زيرمجموعـه 

  .معيار نيز تفاوت معنادار وجود دارد
  

  تك متغييره براي بررسي سطح تعهد يا اهنمام به سرآمدي شاغلين مورد مطالعه  Tنتايج آزمون :  2جدول
  در سازمان اسناد و كتابخانه ملي

 ويژگي آماري
  احتمال خطا  درجه آزادي t  تعداد  خطاي معيار انحراف معيار  ميانگين  متغير

  000/0  304  45/41  305  71/10  187  87/643 اهتمام به سرآمديسطح تعهد يا 
  

  به سرآمدي شاغلين مورد مطالعه  اشتهارتك متغييره براي بررسي سطح  tنتايج آزمون :  3جدول
  در سازمان اسناد و كتابخانه ملي

 ويژگي آماري
  احتمال خطا  درجه آزادي t  تعداد  خطاي معيار انحراف معيار  ميانگين  متغير

  000/0  304  45/27  305  71/10  187  87/643  اشتهار به سرآمدي سطح
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مشاركت مديران در تهيه : معيار رهبريدر 
، )درصد 83/2(استراتژي، اهداف كلي و فرهنگ سازمان 

اطمينان حاصل نمودن مديران از به كارگيري ساختار 
تأكيد مديران بر ، حمايت و )درصد 19/3(سازماني

، در دسترس بودن )درصد 01/3(ارزشهاي سازماني
، تبادل نظر مديران با طرفهاي خارج )درصد 25/3(مديران

ها  ، كه در ميان اين زيرمجموعه)درصد 72/2(از سازمان
 25/3(ميانگين رتبه زيرمجموعه در دسترس بودن مديران

ي هاي معيار رهبر در مقايسه با ساير زيرمجموعه) درصد
بيشتر بوده است و جامعه مورد مطالعه در سازمان در 
زيرمجموعه در دسترس بودن مديران امتياز بالاتري را به 

  .دست آورده اند
استفاده كتابخانه :  معيار خط مشي و استراتژيدر 

، پشتيباني نمودن )درصد 36/2(از داده هاي مناسب
ن ، فهرست نمود)درصد 52/2(سياستها از ارزشها و اهداف

، )درصد 51/2(فعاليتهاي مرتبط با اهداف توسط كاركنان 
 6/2(وجود داشتن شواهد در تشخيص توانايي كتابخانه

ها ميانگين رتبه  ، كه ميان اين زيرمجموعه)درصد
زيرمجموعه وجود داشتن شواهد در تشخيص توانايي 

هاي  در مقايسه با ساير زيرمجموعه) درصد 6/2(كتابخانه
ستراتژي بيشتر بوده است و جامعه معيار خط مشي و ا

مورد مطالعه در سازمان در زيزمجموعه وجود داشتن 
شواهد در تشخيص توانايي كتابخانه امتياز بيشتري را 

  .كسب نموده اند
برگرفته شدن : )كاركنان(معيار منابع انسانيدر 

 68/2(طرحهاي مربوط به كاركنان از نيازهاي اهداف
كتابخانه نسبت به آگاهي ، اطمينان داشتن )درصد

، داشتن فرآيندي براي )درصد 81/2(كاركنان با نيازها
، برقرار نمودن )درصد 3/3(تفويض اختيار به كاركنان

، تشويق )درصد 26/3(ارتباطات دو طرفه با كاركنان
، كه ميان اين ) درصد 95/2(نمودن تلاشهاي كاركنان 

ودن ها ميانگين رتبه زيرمجموعه دارا ب زيرمجموعه
در ) درصد 3/3(فرآيندي براي تفويض اختيار به كاركنان

 هاي معيار منابع انساني مقايسه با ساير زيرمجموعه
بيشتر بوده است و جامعه مورد مطالعه در ) كاركنان(

مجموعه بودن فرآيندي براي تفويض رسازمان در زي
  .اختيار به كاركنان امتياز بيشتري را كسب نموده اند

برقرار نمودن ارتباطات : ركتها و منابعمعيار مشادر 
، سريع و سهل الوصول بودن )درصد 15/3(با ساير نهادها

، همسو بودن )درصد 18/3(اطلاعات مرتبط با كتابخانه
، همسو بودن دارايي )درصد 44/3(منابع مالي با اهداف

، دارا بودن روشي )درصد 64/2(هاي فيزيكي با اهداف
ايگزين براي ارائه خدمات براي به كارگيري فن آوري ج

ها ميانگين  ، كه ميان اين زيرمجموعه)درصد 59/2(بهتر 
 44/3(رتبه زيرمجموعه همسو بودن منابع مالي با اهداف

هاي معيار شراكت  در مقايسه با ساير زيرمجموعه) درصد
ها و منابع بيشتر بوده است و جامعه مورد مطالعه در 

ابع مالي با اهداف سازمان در زيرمجموعه همسو بودن من
  .امتياز بيشتري را كسب نموده اند

به كاربردن سيستمي براساس :  معيار فرآيندهادر 
، موجود )درصد 91/3(استانداردهاي مديريت كيفيت

، )درصد 16/4(بودن روشي براي درك نظرات كاربران
 14/4(تبديل نمودن نيازهاي كاربران به خدمات جديد

 ها براساس شناسايي فرصتها، بهبود نمودن فرآيند)درصد
، در اختيار داشتن روشي براي ارزيابي )درصد 07/4(

، به كار بردن مميزي ها جهت بهبود )درصد 81/3(اجراء
، كنترل )درصد 31/4(سيستمها به منظور پيشگيري

، كه ميان اين )درصد 59/3(نمودن فعاليتهاي پشتيباني
بردن ها ميانگين رتبه زيرمجموعه به كار  زيرمجموعه

 ها به منظور پيشگيري مميزي ها جهت بهبود سيستم
هاي معيار  در مقايسه با ساير زيرمجموعه) درصد 31/4(

فرآيندها بيشتر بوده است و جامعه مورد مطالعه در 
سازمان در زيرمجموعه بكار بردن مميزي ها جهت بهبود 
سيستمها بمنظور پيشگيري امتياز بيشتري را كسب 

  .نموده اند
ارزيابي نمودن مديريت : يار نتايج كاربرانمعدر 

، نشان دادن معيارهاي )درصد 74/4(ارتباط با كاركنان
، قياس )درصد 55/4(مطرح شده در جهت بهبود عملكرد

نمودن نتايج مربوط به رضايت كاربران با ساير كتابخانه 
، بررسي نمودن منظم رضايت كاربران از )درصد 39/4(ها

كيك نمودن نظرات و رضايت ، تف)درصد 29/5(خدمات
، نشان دادن رضايت )درصد 42/5(كاربران از يكديگر

، قياس نمودن )درصد 14/5(كاربران از روند رو به بهبود
، )درصد 33/5(سطح رضايت كاربران با ساير كتابخانه ها
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در اختيار داشتن روشي براي تنظيم اهداف جهت رضايت 
نظرسنجي  ، به كار بردن نتايج)درصد 21/5(كاربران

، كه ميان اين )درصد 94/4(كاربران براي بهبود خدمات
ها ميانگين رتبه زيرمجموعه تفكيك نمودن  زيرمجموعه

در ) درصد 42/5(نظرات و رضايت كاربران از يكديگر
هاي معيار نتايج كاربران بيشتر  مقايسه با ساير زيرمجموعه

بوده است و جامعه مورد مطالعه در سازمان در 
عه تفكيك نمودن نظرات و رضايت كاربران از زيزمجمو

  .يكديگر امتياز بيشتري را كسب نموده اند
): نتايج كاركنان(معيار نتايج منابع انسانيدر 

، بررسي )درصد 49/2(ارزيابي نمودن منظم روند رضايت
 17/3(نمودن نظرات كاركنان در موضوعات مختلف

نان با ، قياس نمودن عملكرد داخلي و نظرات كارك)درصد
، اطلاع حاصل نمودن )درصد 06/3(ها ساير كتابخانه

 25/3(كاركنان از نتايج به دست آمده از رضايت آنان
، قياس نمودن نتايج رو به بهبود با ساير كتابخانه )درصد

ها ميانگين  ، كه ميان اين زيرمجموعه)درصد 04/3(ها
رتبه زيرمجموعه اطلاع حاصل نمودن كاركنان از نتايج به 

در مقايسه با ) درصد 25/3(ت آمده از رضايت آناندس
نتايج (هاي معيار نتايج منابع انساني ساير زيرمجموعه

بيشتر بوده است و جامعه مورد مطالعه در ) كاركنان
سازمان در زيزمجموعه اطلاع حاصل نمودن كاركنان از 
نتايج به دست آمده از رضايت آنان امتياز بيشتري را 

  .كسب نموده اند
دستيابي به نگهداري و : معيار نتايج جامعه در

، )درصد 86/1(حفاظت از منابع و مشاركت در امور جامعه

قياس نمودن فعاليتهاي مطرح شده با سازمانهاي 
، نشان دادن روند رو به بهبود از )درصد 99/1(مشابه

، كه ميان اين )درصد 14/2(طريق نتايج بررسيها
موعه نشان دادن روند ها ميانگين رتبه زيرمج زيرمجموعه

در ) درصد 14/2(رو به بهبود از طريق نتايج بررسيها
هاي معيار نتايج جامعه بيشتر  مقايسه با ساير زيرمجموعه

بوده است و جامعه مورد مطالعه در سازمان در 
زيزمجموعه نشان دادن روند رو به بهبود از طريق نتايج 

  .بررسيها امتياز بيشتري را كسب نموده اند
نشان دادن روند : معيار نتايج كليدي عملكرد در

، )درصد48/3(رو به بهبود توسط نتايج مالي و غير مالي
هاي  قياس نمودن نتايج مالي و غير مالي با كتابخانه

بندي نمودن نتايج  ، تفكيك و طبقه)درصد 21/4(مشابه
، اندازه )درصد 13/4(جهت نشان دادن تفاوت در عملكرد

، )درصد 23/4(ها در ارائه خدماتگيري عملكرد فعاليت
نشان دادن روند رو به بهبود توسط نتايج مربوط به 

، قياس نمودن نتايج فعاليتها با )درصد 98/3(فعاليتها
، قياس نمودن نتايج )درصد 18/4(ديگر سازمانها

 79/3(فعاليتهاي پشتيباني و اداري با ديگر سازمانها
ين رتبه ها ميانگ ، كه ميان اين زيرمجموعه)درصد

زيرمجموعه اندازه گيري عملكرد فعاليتها در ارائه 
هاي  در مقايسه با ساير زيرمجموعه) درصد 23/4(خدمات

معيار نتايج كليدي عملكرد بيشتر بوده است و جامعه 
مورد مطالعه در سازمان در زيزمجموعه اندازه گيري 
عملكرد فعاليتها در ارائه خدمات امتياز بيشتري را كسب 

  .اند نموده
  

  در زمينه نتايج نهايي معيارهاي مدل تعالي سازمانيورد مطالعه مقايسه شاغلين مبراي  فريدمنج آزمون ينتا:  4جدول
 ويژگي آماري

  سطح معناداري  درجه آزادي  2x  تعداد  ميانگين رتبه ها  نتايج نهايي معيارها

  02/5  رهبري

305  15/1873  8  000/0  

  84/2  خط مشي و استراتژي
  41/4  )كاركنان(منابع انساني

  41/3  شراكت ها و منابع
  98/6  فرآيندها

  74/8  نتايج كاربران
  71/4  )نتايج كاركنان(نتايج منابع انساني

  31/1  نتايج جامعه
  59/7  نتايج كليدي عملكرد
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ــا رد  ــاوت  در تأييــد ي ــا تف فرضــيه ســوم در رابطــه ب
هـاي جامعـه    امتيازهاي كسب شده از معيارها توسط گروه

-7- 6-5با توجه بـه جـداول    ،)مديران و كاركنان(آماري 
كه در فصل چهارم آمده است، بايد  8-9-10-11-12-13

  :گفت كه 
ميـانگين رتبـه كارمنـدان مـورد      معيار رهبـري در 

از ميــــانگين رتبــــه مــــديران ) xj=62/165(مطالعــــه 
)74/54=xj ( بيشتر بوده است و طبق نتايج آزمونu   مـان

ني كارمنـدان مـورد مطالعـه در سـازمان از امتيـاز       -ويت
بالاتري برخوردار بـوده انـد و ميـان كارمنـدان و مـديران      

ر رهبـري تفـاوت   مورد مطالعه از لحاظ نتايج نهـايي معيـا  
  .معناداري وجود دارد

ميـانگين رتبـه    معيار خط مشـي و اسـتراتژي  در 
از ميـانگين رتبـه   ) xj=34/163(كارمندان مـورد مطالعـه   

بيشتر بوده است و طبق نتايج آزمون ) xj=09/77(مديران 
u ني كارمنـدان مـورد مطالعـه در سـازمان از      -مان ويت

ميـان كارمنـدان و    امتياز بـالاتري برخـوردار بـوده انـد و    
مديران مورد مطالعه از لحاظ نتايج نهايي معيار خط مشي 

  .و استراتژي تفاوت معناداري وجود دارد
ميـانگين رتبـه    )كاركنـان (معيار منابع انسانيدر 

از ميـانگين رتبـه   ) xj=23/165(كارمندان مـورد مطالعـه   
بيشتر بوده است و طبق نتايج آزمون ) xj=76/72(مديران 

u ني كارمنـدان مـورد مطالعـه در سـازمان از      -مان ويت
امتياز بـالاتري برخـوردار بـوده انـد و ميـان كارمنـدان و       
مديران مورد مطالعه از لحاظ نتـايج نهـايي معيـار منـابع     

  .تفاوت معناداري وجود دارد) كاركنان(انساني

 
  

  ورد مطالعهمقايسه مديران و كارمندان مبراي  ويت ني-مان Uج آزمون ينتا:  5جدول
  در زمينه نتايج نهايي معيار رهبري

 ويژگي آماري
  U W  Z  تعداد جمع رتبه ها ميانگين رتبه ها  شغل

سطح 
  معناداري

    23  1259  74/54  مدير
983  
  

  291  48196  62/165  كارمند  000/0  - 66/5  1259
  314      جمع كل

  
  ورد مطالعه مقايسه مديران و كارمندان مبراي  ويت ني-مان Uج آزمون ينتا:  6جدول

  در زمينه نتايج نهايي معيار خط مشي و استراتژي
 ويژگي آماري

  U W  Z  تعداد جمع رتبه ها  ميانگين رتبه ها  شغل
سطح 
  معناداري

    23  1773  09/77  مدير
1497  
  

  290  47368  34/163  كارمند  000/0  - 41/4  1773
  313      كلجمع 

 
  

  ورد مطالعه مقايسه مديران و كارمندان مبراي  ويت ني-مان Uج آزمون ينتا:  7جدول
  )كاركنان( در زمينه نتايج نهايي معيار منابع انساني

 ويژگي آماري
  U W  Z  تعداد جمع رتبه ها  ميانگين رتبه ها  شغل

سطح 
  معناداري

    23  5/1673  76/72  مدير
5/1397  

  
  293  5/48412  23/165  كارمند  000/0  - 69/4  5/1673

        جمع كل
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ميانگين رتبه كارمندان  معيار مشاركتها و منابعدر 
ــورد مطالعــه  ــه مــديران ) xj=35/163(م ــانگين رتب از مي

)91/63=xj ( بيشتر بوده است و طبق نتايج آزمونu   مـان
ني كارمنـدان مـورد مطالعـه در سـازمان از امتيـاز       -ويت

ميان كارمندان و مديران مورد . بالاتري برخوردار بوده اند 
مطالعه از لحـاظ نتـايج نهـايي معيـار مشـاركتها و منـابع       

  .تفاوت معناداري وجود دارد
ميـانگين رتبـه كارمنـدان مـورد      معيار فرآيندهادر 

ميـــانگين رتبـــه مـــديران   از ) xj=32/160(مطالعـــه 
)41/82=xj ( بيشتر بوده است و طبق نتايج آزمونu   مـان

ني كارمنـدان مـورد مطالعـه در سـازمان از امتيـاز       -ويت
بالاتري برخوردار بـوده انـد و ميـان كارمنـدان و مـديران      
مورد مطالعه از لحاظ نتايج نهايي معيار فرآينـدها تفـاوت   

  .معناداري وجود دارد

ميـانگين رتبـه كارمنـدان     ج كـاربران معيار نتايدر 
ــانگين رتبــه مــديران ) xj=35/159(مــورد مطالعــه  از مي

)93/100=xj (     بيشتر بوده اسـت و طبـق نتـايج آزمـونu 
ني كارمندان مورد مطالعه در سازمان از امتياز  -مان ويت

بالاتري برخوردار بـوده انـد و ميـان كارمنـدان و مـديران      
نهـايي معيـار نتـايج كـاربران     مورد مطالعه از لحاظ نتايج 
  .تفاوت معناداري وجود دارد

 )نتـايج كاركنـان  (معيار نتايج منابع انسـاني در 
از ) xj=4/160(ميــانگين رتبــه كارمنــدان مــورد مطالعــه 

بيشـتر بـوده اسـت و    ) xj=41/94(ميانگين رتبه مـديران  
ني كارمندان مورد مطالعه  -مان ويت uطبق نتايج آزمون 

متياز بـالاتري برخـوردار بـوده انـد و ميـان      در سازمان از ا
كارمندان و مديران مورد مطالعـه از لحـاظ نتـايج نهـايي     

تفاوت معناداري ) نتايج كاركنان(معيار نتايج منابع انساني
  .وجود دارد

  
  ورد مطالعه ممقايسه مديران و كارمندان براي  ويت ني- مان Uج آزمون ينتا:  8جدول

  در زمينه نتايج نهايي معيار شراكتها و منابع
 ويژگي آماري

  U W  Z  تعداد  جمع رتبه ها ميانگين رتبه ها  شغل
سطح 
  معناداري

    23  1470  91/63  مدير
1194  
  

  288  47046  35/163  كارمند  000/0  - 11/5  1470
  311      جمع كل

 
 

  ورد مطالعه مقايسه مديران و كارمندان مبراي  ويت ني-مان Uج آزمون ينتا:  9جدول
  در زمينه نتايج نهايي معيار فرآيندها

ويژگي آماري
  U W  Z  تعداد  جمع رتبه ها  ميانگين رتبه ها  شغل

سطح 
 معناداري

    23  5/1895  41/82  مدير
5/1619  

  
  285  5/45690  32/160  كارمند  000/0  - 04/4  5/1895

  308      جمع كل
 
 

  ورد مطالعه مقايسه مديران و كارمندان مبراي  ويت ني- مان Uج آزمون ينتا:  10جدول
  در زمينه نتايج نهايي معيار نتايج كاربران

 ويژگي آماري
  U W  Z  تعداد  جمع رتبه ها  ميانگين رتبه ها  شغل

سطح 
  معناداري

  23  5/2321  93/100  مدير
  286  5/45573  35/159  كارمند  003/0  - 02/3  5/2321  5/2045

  309      جمع كل
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  ورد مطالعه مقايسه مديران و كارمندان مبراي  ويت ني- مان Uج آزمون ينتا:  11جدول
  )نتايج كاركنان(در زمينه نتايج نهايي معيار منابع انساني

 ويژگي اماري
  U W  Z  تعداد  جمع رتبه ها ميانگين رتبه ها  شغل

سطح 
  معناداري

  23  5/2171  41/94  مدير
  287  5/46033  4/160  كارمند  001/0  - 41/3  5/2171  5/1895

  310      جمع كل
  

  ورد مطالعه مقايسه مديران و كارمندان مبراي  ويت ني- مان Uج آزمون ينتا:  12جدول
  در زمينه نتايج نهايي معيار نتايج جامعه

 ويژگي آماري
  U W  Z  تعداد  جمع رتبه ها  ميانگين رتبه ها  شغل

سطح 
  معناداري

    23  2092  96/90  مدير
1816  
  

  286  45803  15/160  كارمند  000/0  - 6/3  2092
  309      جمع كل

  
  ورد مطالعه مقايسه مديران و كارمندان مبراي  ويت ني- مان Uج آزمون ينتا :13جدول

  در زمينه نتايج نهايي معيار نتايج كليدي عملكرد
 ويژگي آماري

  U W  Z  تعداد جمع رتبه ها  ميانگين رتبه ها  شغل
سطح 
  معناداري

    23  1741  8/75  مدير
1465  
  

  285  45845  86/160  كارمند  000/0  - 42/4  1741
  308      جمع كل

  
 

ميانگين رتبه كارمندان مـورد   معيار نتايج جامعهدر 
از ميـــانگين رتبـــه مـــديران   ) xj=15/160(مطالعـــه 

)96/90=xj ( بيشتر بوده است و طبق نتايج آزمونu   مـان
ني كارمنـدان مـورد مطالعـه در سـازمان از امتيـاز       -ويت

بالاتري برخوردار بـوده انـد و ميـان كارمنـدان و مـديران      
مورد مطالعه از لحاظ نتـايج نهـايي معيـار نتـايج جامعـه      

 .تفاوت معناداري وجود دارد
ه ميـانگين رتب ـ  معيار نتايج كليـدي عملكـرد  در 

از ميـانگين رتبـه   ) xj=86/160(كارمندان مـورد مطالعـه   
بيشتر بوده است و طبق نتايج آزمـون  ) xj=8/75(مديران 

u ني كارمنـدان مـورد مطالعـه در سـازمان از      -مان ويت
امتياز بـالاتري برخـوردار بـوده انـد و ميـان كارمنـدان و       
مديران مورد مطالعه از لحاظ نتـايج نهـايي معيـار نتـايج     

  .عملكرد تفاوت معناداري وجود دارد كليدي

بيانگر آن بودند كـه در   14سرانجام يافته هاي جدول 
نمره كل مدل تعالي سـازماني، ميـانگين رتبـه كارمنـدان     

ــانگين رتبــه مــديران ) xj=55/159(مــورد مطالعــه  از مي
)7/72=xj (  بيشتر بوده است و طبق نتايج آزمـونu   مـان

در سازمان  در نمره كل ني كارمندان مورد مطالعه  -ويت
مدل تعالي سازماني از امتياز بالاتري برخوردار بوده انـد و  
ميان كارمندان و مـديران مـورد مطالعـه از لحـاظ نتـايج      
نهايي نمره كل مـدل تعـالي سـازماني تفـاوت معنـاداري      

  .در نتيجه فرضيه سوم نيز تاييد مي شود. وجود دارد
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  ورد مطالعه مقايسه مديران و كارمندان مبراي  ويت ني- مان Uج آزمون ينتا:  14جدول

  در زمينه نتايج نهايي نمره كل مدل تعالي سازماني
 ويژگي اماري

  U W  Z  تعداد  جمع رتبه ها  ميانگين رتبه ها  شغل
سطح 
  معناداري

    23  1672  7/72  مدير
1396  
  

  282  44993  55/159  كارمند  000/0  - 54/4  1672
  305      جمع كل

  
  

  
توزيع نمرات معيارهاي نه گانه مدل تعالي سازماني به تفكيك وضعيت مطلوب و موجود شاغلين مورد مطالعه : 1نمودار 

  در سازمان اسناد و كتابخانه ملي
 
  

  
تعالي سازماني به تفكيك مديران و كارمندان مورد مطالعه در سازمان توزيع نمرات معيارهاي نه گانه مدل :  2نمودار 

  اسناد و كتابخانه ملي و نمره كل آنان در هر معيار
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شاغلين مورد مطالعه نشان داده اند  1براساس نمودار 
كه در هر نه معيار مدل تعالي سـازماني بـه بـيش از حـد     

ين نتايج نهايي وضعيت مطلوب دست يافته متوسط ميانگ
با اين حال همان طور كه ملاحظه مي گردد تنهـا در  . اند

معيار نتايج جامعه بوده است كـه ميـانگين نتـايج نهـايي     
وضعيت موجود شاغلين مورد بررسي در سـازمان در حـد   
متوسط ميـانگين نتـايج نهـايي وضـعيت مطلـوب بسـيار       

بيشـتر از حـد متوسـط    نزديك مي باشد و فقط دو واحـد  
بوده است پس از آن معيار شراكتها و منابع قرار دارد كـه  
ميانگين نتايج نهايي وضعيت موجـود شـاغلين در حـدود    
هفت واحد بيشتر از ميانگين حـد متوسـط نتـايج نهـايي     

 .وضعيت مطلوب آن بوده است
كارمنـدان مـورد    2براساس نتـايج حاصـله از نمـودار    

مدل تعالي سازماني ميانگين نتايج  مطالعه در هر نه معيار
نهايي بالاتري را نسبت به مـديران ايـن سـازمان گـزارش     
داده اند، هر چند كه تنها در معيار نتايج جامعه  ميانگين 
نتايج نهايي مديران و كارمندان مورد بررسـي در مقايسـه   
با ساير معيارها به يكديگر نزديك بوده است باا ين وجـود  

در نمره كل معيارهاي نه گانه . باشد دار ميتفاوت آنها معنا
مــدل تعــالي ســازماني نيــز نتــايج حــاكي از آن بــود كــه 
ميانگين نتايج نهايي افـراد مـورد مطالعـه در سـازمان در     
معيار نتايج كاربران به صـورت بـارزي از ميـانگين نتـايج     
نهايي ديگر معيارهاي مـدل تعـالي سـازماني بيشـتر مـي      

ده است كه افـراد مـورد بررسـي در    باشد، اين در حالي بو
معيار نتايج جامعه كمترين ميانگين نتايج نهايي را در اين 

 .زمينه نشان داده اند
  

  نتيجه گيري
نتايج حاصل از پژوهش نشان مـي دهـد كـه مـديران     
سازمان اسناد و كتابخانه ملي علاقه مند به كيفـي نگـري   

ران هستند و گرايش غالب در اين زمينه ظاهرا بـين مـدي  
با توجـه بـه تغيـرات سـريع مـديريتي در رده      . وجود دارد

هاي مديران عالي، مياني و اجرائي به نظر مـي رسـد كـه    
ايجاد تحـول كيفـي در سـازمان بسـيار مشـكل و امكـان       
استقرار سيستم كيفي با توجه به اين نتايج وجود نـدارد و  

در عين حـال مـي   . اعتماد كامل مديران ارشد را نياز دارد
تي آموزش كيفي از رده هاي پاييني سازمان صـورت  بايس

گيرد و تيم هاي كاري در رده هاي سازماني شكل گيرد و 
فرهنگ سازماني به سمت و سوي كيفي نگري تغيير يابد،  

علي رغم . كه امري مشكل و غير محتمل به نظر مي رسد
امتيـاز   1000كـه از   87/643امتياز كسب شده سرآمدي 

ازمان اسناد و كتابخانه ملـي نشـان   ،ساختار س كسب شده
اثـري از تـيم   . دهنده امتياز اشتهار بـه سـرآمدي نيسـت   

كاري ديده نمي شود، و بسياري از مشخصه هاي كيفيـت  
چنانچه مطـابق ايـن    . و سرآمدي در سازمان آشكار نيست

اي از خـارج سـازمان، ايـن سـازمان را      كننـده  الگو، ارزياب
آن تحقيق با ايـن پـژوهش    ارزيابي نمايد ونتايج حاصل از

هم خواني داشته باشد، در اينصورت مي توان اشـتهار بـه   
  .سرآمدي را تأييد كرد

در رابطه با سـطح   پاسخ به پرسش اساسي اولدر 
كيفيت در رهبري سازمان اسـناد و كتابخانـه ملـي ايـران     

امتيـاز اختصـاص    100نتايج نهايي نشان مي دهد كـه از  
را كسب  97/62، سازمان امتياز داده شده به معيار رهبري

  .نموده است
در رابطه با سـطح   پاسخ به پرسش اساسي دومدر 

ــناد و    ــازمان اس ــتراتژي س ــت در خــط مشــي و اس كيفي
 80كتابخانه ملي ايران نتايج نهايي نشان مي دهد كـه از  

ــي و     ــط مش ــار خ ــه معي ــده ب ــاص داده ش ــاز اختص امتي
  .وده استرا كسب نم 69/48استراتژي، سازمان امتياز 

در رابطه با سطح  پاسخ به پرسش اساسي سومدر 
ــابع انســاني  ــان(كيفيــت در من ســازمان اســناد و ) كاركن

 90كتابخانه ملي ايران نتايج نهايي نشان مي دهد كـه از  
ــابع       ــار منـ ــه معيـ ــده بـ ــاص داده شـ ــاز اختصـ امتيـ

را كسـب نمـوده    27/60، سازمان امتيـاز  )كاركنان(انساني
  .است

در رابطـه بـا    ش اساسي چهـارم پاسخ به پرسدر 
ــناد و    ــازمان اس ــابع س ــراكتها و من ــت در ش ســطح كيفي

 90كتابخانه ملي ايران نتايج نهايي نشان مي دهد كـه از  
امتياز اختصاص داده شـده بـه معيـار شـراكتها و منـابع،      

  .را كسب نموده است 13/52سازمان امتياز 
در رابطـه بـا    پاسخ به پرسش اساسـي پـنجم  در 

سطح كيفيت در فرآينـدهاي سـازمان اسـناد و كتابخانـه     
امتيـاز   140ملي ايران نتايج نهايي نشان مي دهـد كـه از   
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اختصاص داده شده به معيار فرآيندهاي، سـازمان امتيـاز   
  .را كسب نموده است 72/89

در رابطـه بـا    پاسخ به پرسش اساسـي ششـم  در 
سازمان اسـناد و   )كاربران(سطح كيفيت در نتايج مشتري

 200دهد كـه از   كتابخانه ملي ايران نتايج نهايي نشان مي
امتيـــاز اختصـــاص داده شـــده بـــه معيـــار نتـــايج      

را كسـب نمـوده    1/136، سازمان امتياز )كاربران(مشتري
  .است

در رابطـه بـا    پاسخ به پرسش اساسـي هفـتم  در 
) نتـايج كاركنـان  (سطح كيفيـت در نتـايج منـابع انسـاني    

ناد و كتابخانه ملي ايـران نتـايج نهـايي نشـان     سازمان اس
امتيـاز اختصـاص داده شـده بـه معيـار       90دهد كه از  مي

 42/63، سازمان امتياز )نتايج كاركنان(نتايج منابع انساني
  .را كسب نموده است

در رابطـه بـا    پاسخ به پرسش اساسي هشـتم در 
سطح كيفيت در نتايج جامعه سـازمان اسـناد و كتابخانـه    

امتيـاز   60دهـد كـه از    يران نتايج نهايي نشـان مـي  ملي ا
اختصاص داده شده به معيار نتايج جامعه، سازمان امتيـاز  

  .را كسب نموده است 19/32
در رابطه با سـطح   پاسخ به پرسش اساسي نهمدر 

كيفيت در نتايج كليدي عملكرد سازمان اسناد و كتابخانه 
امتيـاز   150دهـد كـه از    ملي ايران نتايج نهايي نشان مي

اختصـاص داده شــده بــه معيـار نتــايج كليــدي عملكــرد،   
  .را كسب نموده است 99سازمان امتياز 

  
  منابع فهرست 

، سنجش كيفيت ) 1387(آخشيك، سميه سادات ،  )1
عملكرد مديريت كتابخانه هاي دانشگاه شهيد چمران 

، فصلنامه كتابداري  EFQMاهواز با استفاده از مدل 
  .12شماره اول، جلد  45و اطلاع رساني، 

، مديريت كيفيت در ) 1380(ادوارد، ساليس ،  )2
  .آموزش ، مترجم علي حديقي، تهران، هواي تازه

اوانز،ادوارد؛ وارد، ليزل؛ و رگاس دنديك، پاتريشيا،  )3
مباني  مديريت براي متخصصان اطلاع ) . 1388(

: تهران. زاده و ديگرانمترجم مينو واعظ . رساني
  سازمان اسناد و كتابخانه ملي جمهوري اسلامي ايران

، ارزيابي سطح )1386(تفرشي مشهدي، شكوه،  )4
مديريت كيفيت فراگير در كتابخانه هاي مركزي 
. علوم پزشكي ايران و ارائه راهكار براي ارتقاء آن

پايان نامه دكتري كتابداري و اطلاع رساني ، 
ساني، دانشگاه آزاد واحد علوم و دانشكده علوم ان

 .  تحقيقات
، ارزيابي سطح مديريت )1386(خالويي، مرضيه،  )5

كيفيت فراگير در كتابخانه هاي مركزي دانشگاه هاي 
پايان نامه كارشناسي ارشد . الزهراء و تربيت مدرس

  . كتابداري و اطلاع رساني، دانشگاه الزهراء
تحليل ميزان ، بررسي )1381(قاسمي زاد، عليرضا،  )6

آمادگي اعضاء هيئت علمي و استادان و مديران 
دانشگاه شيراز براي پذيرش مديريت كيفيت فراگير، 

 .پايان نامه كارشناسي ارشد دانشگاه شيراز
الگوي : ، تعالي سازمان ها)1384(گرامي، محمد رضا، )7

، )  EFQM(تعالي بنياد اروپايي مديريت كيفيت 
 .وري و منابع انسانيتهران، موسسه مطالعات بهره 

، تعالي سازماني و ) 1382(مه پيكر، محمدرضا ،  )8
 ، مشهد، سنبل EFQM& MBNQAجوايز كيفيت 

از  EFQM، مدل سرآمدي )1382(نجمي، منوچهر، )9
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