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  علــوم پزشــكي ايـران و ارائه راهكار براي ارتقاء آن
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  چكيده 

تابخانه هاي مركزي دانشگاه هاي علـوم پزشـكي كـشور و ارائـه               كيفيت فراگير در ك    1پژوهش حاضر در مورد ارزيابي سطح بلوغ      
هدف از اين پژوهش تعيين سطح بلوغ مديريت كيفيت فراگير با اسـتفاده از مـدل تعـالي سـازماني             . راهكار براي ارتقاء آن است    

EFQM)     در ايـن   . تهم چنين تعيين ارتباط بين سـطح كيفيـت و رضـايت كـاربران اس ـ              ) مدل بنياد اروپايي مديريت كيفيت
 نتيجـه گيـري     EFQMپژوهش از روش پيمايش تحليلي استفاده شده است و از طريق مقايسه نتايج حاصله از ارزيابي با مدل                   

  . شده است
جامعه مورد پژوهش كليه معاونين پژوهشي و مديران كتابخانه هاي مركزي دانشگاه هاي علوم پزشكي كشور است كه به طريق                    

تعـدادي از   ) 1983( و هم چنين با استفاده از الگوي نمونه گيري مايكل مـارك و جـولي جـانين                   سرشماري بررسي شده است،   
 سـوالي مـدل     50ابزار جمع آوري اطلاعات پرسشنامه اسـتاندارد        . اند كاربران هيأت علمي كتابخانه ها مورد پژوهش قرار گرفته        

EFQM           سوالي رضايت كـاربران بـوده       22م چنين پرسشنامه     كه براي معاونين پژوهشي روساي كتابخانه ها ارسال گرديد و ه 
اطلاعات جمع آوري شده با استفاده از روش هاي آماري توصيفي، استنتاجي مورد تحليل قرار گرفتـه و در ايـن رابطـه از                    . است

ه هاي علـوم  هاي مركزي دانشگا نتايج حاصله از پژوهش نشان داد كه كتابخانه      .  استفاده گرديد  spss و   minitabنرم افزارهاي   
 معيار توانمندساز در سطح پايين سرآمدي قرار گرفتـه انـد و             5پزشكي كشور در سطح اهتمام به سرآمدي قرار دارند و در همه             

در خاتمه با توجه به نتايج بدسـت آمـده از پـژوهش    . و رضايت كاربران ديده نشد ) كيفيت(هم چنين ارتباطي بين سطح امتياز       
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   مقدمه

هاي اقتصادي كشور در فرآيند جهاني شدن، با          امروزه بنگاه 
شماري مواجه هـستند حـضور در بازارهـاي           هاي بي   الشچ

جهاني و حتي بـاقي مانـدن در بازارهـاي داخلـي مـستلزم       
هـاي    پـذيري بنگـاه     رقابت با رقبايي قدرتمند است و رقابت      

ريـزي صـحيح همـه جانبـه بـراي            اقتصادي، نيازمند برنامه  
وري و    هاي مديريتي به منظور ارتقاي بهـره        استقرار سيستم 
         الــواني، ريــاحي، (. صولات و خــدمات اســت كيفيــت محـ ـ

   ) 8ص  ،1383
شوند و بـا      ها، در ابعاد بنگاه مطرح مي       برخي از اين سيستم   

ريزي و استقرار  ها قابل برنامه تلاش مديران و كاركنان بنگاه
ريزان و  اما برخي ديگر ابعاد ملي دارند و بايد برنامه  . هستند

، اجتمـاعي، سياسـي و      هاي مختلف اقتصادي    مديران بخش 
  )1382همايونفر، (. ها بپردازند فرهنگي كشور بدان

ها صرف نظر از حوزه فعاليـت، انـدازه، سـاختار يـا               سازمان
بلــوغ ســازماني و موفقيتــشان نيازمنــد ســاختار مــديريتي 

اي است كه     مناسب هستند، مدل تعالي سازماني، ابزار ويژه      
. شـود   گرفتـه مـي   هاي ذيل بكار      ها در زمينه    توسط سازمان 

  )41، ص 1382همايونفر، (
ابزاري براي خود ارزيابي بـه منظـور تعيـين موفقيـت             

ها در مـسير تعـالي، كمـك بـه درك فاصـله، بـين                 سازمان
هـاي    ها و ترغيب سازمان به يافتن راه حل         اهداف و واقعيت  

  .بهبود
مبنائي براي ايجاد زبـان و تفكـر مـشترك در تمـامي              

  .هاي عملكرد زهها و در همه حو سازمان
چارچوبي براي درك وضـعيت اقـدامات انجـام شـده،            

  .ها و تشخيص انحرافات حذف دوباره كاري
  .ساختاري براي سيستم مديريتي سازمان 

ها انتخاب نمـوده      مدلي كه پژوهشگر براي ارزيابي كتابخانه     
است مدل تعالي سازماني است كـه چهـارچوبي ارزشـمند           

ها در دو حوزة توانمندسازها و       براي ارزيابي عملكرد سازمان   
دستاوردهاي حاصل  . نتايج حاصل از اين توانمندسازهاست    

هاي   نقاط قوت سازمان و زمينه    : از اين ارزيابي عبارتست از    
قابل بهبود آن كه براي دستيابي بـه بهبـود نقـاط ضـعف،              

بنـدي شـده را نيـز پيـشنهاد        هاي اولويت   فهرستي از برنامه  
         هاي مديريت كيفيت فراگير براساس آموخته. كند مي
  

  
 )TQM(1   ها و مفاهيم بنيادين هشت گانه         توجه به ارزش

به شـرح زيـر، لازمـة موفقيـت و ايجـاد بهبـود مـستمر در             
  )45، ص 1382در مسير تعالي، (. هاست سازمان

  گرائي نتيجه .1
 مداري مشتري .2
 رهبري و ثبات در مقاصد .3
 ها مديريت مبتني برفرآيندها و واقعيت .4
 وسعه و مشاركت كاركنانت .5
 يادگيري، نوآوري و بهبود مستمر .6
 ... هاي اقتصادي، تجاري، فرهنگي و  توسعه همكاري .7
  هاي اجتماعي سازمان  مسئوليت .8

ــه فــوق پايــه هــا و مفــاهيم هــشت  ارزش هــاي اصــلي  گان
ريزي و استقرار مديريت كيفيـت فراگيـر را تـشكيل               برنامه
ها بايد    دي سازمان دهند و براي شناخت وضعيت عملكر       مي

از معيارهائي بهره گرفت كه ارتباطي تنگاتنگ بـا مفـاهيم           
هـا ميـزان      معيارهايي كه توسط آن   . الذكر داشته باشند    فوق

تحقق هشت مفهوم بنيادين و ميزان موفقيـت سـازمان در           
بدون توجه بـه    . گيري كرد   دستيابي به نتايج را بتوان اندازه     

ها   ، اين مفاهيم براي كليه آن     ها  نوع فعاليت و اندازه سازمان    
قابل اسـتفاده بـوده و مـدل تعـالي سـازماني را پـشتيباني               

  .كنند مي
  

  بيان مسئله 
ها بـه انـدازه       هاي اخير كمتر موضوعي در كتابخانه       در سال 

چرا . مديريت كيفيت مورد بحث و مناقشه قرار گرفته است        
بايد يك مسئله يا موضوع تـا ايـن حـد مـورد توجـه قـرار                 

د؟ مديريت كيفيت، بر خدمات كاربران، ارزيابي دقيـق،         گير
توسعه پايدار و مداوم، روابـط كـاري براسـاس اطمينـان و             

در . هاي با كيفيت مبتنـي اسـت        كارگروهي و ارائه سرويس   
  .رساني نيز اساس مديريت كارآ و مؤثر است خدمات اطلاع

ها، آرشـيو،     مطمئناً هر كتابخانه، در بخش مديريت پيشينه      
ات كامپيوتري و يا هر گونه خدمات ديگر در كل نظام           خدم

اي   در ارتباط بـا ارائـه خـدمات اطـلاع رسـاني يـا مـشاوره               

                                                 
1 . TQM : Total Quality Management 
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 ، 1مايكـل بـارير  (تواند از اصول مديريت كيفيت بهره گيرد    مي
1992.(  

اي بـه     رسـانان علاقـه     يكي از دلائلي كه كتابداران و اطـلاع       
ــدمات در      ــت خ ــه كيفي ــري در زمين ــين تفك ــاد چن ايج

ها و مراكـز   ها ندارند اين است كه سازمان كتابخانه    كتابخانه
شـوند و    اطلاع رساني در حد مديريت سنتي مديريت مـي        

مديريت ارائه خدمات اطلاع رساني و اطلاعات بصورت يك         
امر ضروري بكار گرفته نشده است و مديريت ارائه خدمات          

رساني و اطلاعات بصورت يك امر حيـاتي و ضـروري             اطلاع
بنابراين درجامعه و سازمان با     .  سازمان ديده نشده است    در

ــصورت جــدي برخــورد نمــي   ــات ب ــديريت اطلاع . شــود م
هاي خدماتي و عمومي مثل       بخصوص زماني كه در سازمان    

شـود، ايـن      ها كه توسط دولت اعمال مديريت مـي         كتابخانه
هــاي  سـازمان . سـبك از مـديريت بــسيار كـم رنـگ اســت    

هـاي توليـدي و صـنعتي     مانخصوصي چون به عنوان سـاز     
شوند، لذا مفهوم مديريت كيفيت برايـشان بـه           شناخته مي 

ولــي در مــورد . مفهــوم موفقيــت و رقابــت در بــازار اســت
هـاي خـدمات اطلاعـاتي چنـين          رسـاني و سـازمان     اطلاع

ــدارد  ــود ن ــري وج ــن  . تفك ــي، اي ــين نگرش ــة چن در نتيج
هـا، بـه شـكل ابتـدايي و سـنتي نگهـداري و اداره                 سيستم

ارزيابي عملكرد مديريت تقريبـاً در ايـن واحـدها          . شوند  مي
يعنـي چـه    (شود و يا شـايد اصـلاً وجـود نـدارد              ديده نمي 

 ،  2كلـر گايـست   () ها يا واحـدها وجـود دارد        انتظاري از بخش  
1996.(  

هاي   خواهد به مديريت عالي در سازمان       جنبش كيفيت مي  
عه هـا توس ـ    عمومي يادآوري نمايد كه محيط كـار سـازمان        

ــان در     ــده كاركن ــر كنن ــار و درگي ــويض اختي ــده تف دهن
هـاي مـديريتي      درايـن راه، مـدل    . فرآيندهاي سازمان است  

متعددي بـا هـدف بـر طـرف نمـودن نـواقص و مـشكلات                
هـا بـا      هاي پيشين و متناسب سـازي مـدل         سيستم و مدل  

هـا بـه      شرايط و نيازهاي محيط داخلي و خـارجي سـازمان         
گانـه    توان به اصـول چهـارده       ه مي از آن جمل  . اند  وجود آمده 

، مدل تعـالي    4 مدل تعالي سازماني مالكوم بالدريج     3دمينگ
اشـاره   )EFQM( سازماني بنياد اروپائي مديريت كيفيـت     

                                                 
1 . Micheal Barrier 

2 . Clair, Guyst 

3 . Demming 

4 . Malcom Baldridge 

تعالي سازماني تمام مفاهيم گوناگون چون مـديريت        . نمود
هـا،    كيفيت فراگير، توجه بـه فرآينـدها، ابزارهـا و تكنيـك           

هـاي مـديريت،       نيمـي، سيـستم    توسعه منابع انساني، كـار    
را در بـر    ... گيري عملكرد، خود ارزيابي، بهينه كاوي و        اندازه
  .گيرد مي

الي در راستاي اجراي مديريت       هاي ايده   ها، سازمان   كتابخانه
ارائه دهنـده خـدمات بـه مراجعـان        . كيفيت فراگير هستند  

بـا  . كننـد  خود بوده و در واقع كاربران خود را حمايـت مـي    
ك طرح استراتژيك همراه بـا الـزام بهبـود كيفـي            تدوين ي 

هــا قــادر خواهنــد بــود تــا در  مــستمر، مــديران كتابخانــه
هـاي خـود تغييـرات اساسـي صـورت داده و آن را                سازمان

  ).2003، 5 جي، ماسترز دنيس،(بهبود بخشند 
يك سيستم براي بقاء خود بايد      : گويد  مي) 1960 (6لنكستر

ابي كنـد و پيوسـته در ارتقـاء         مرتباً خود را مشاهده و ارزي ـ     
 كاربرد اصول مديريت كيفيت   ).1372 ،ارتجـاعي (خود بكوشد   

هاي مختلف سازمان كتابخانه  بايـد بطـور           فراگير در بخش  
هـاي مختلفـي بـراي        مـدل . مداوم مورد ارزيابي قرار گيـرد     

آنچـه كـه مـورد نظـر        . ارزيابي تعالي سـازمان وجـود دارد      
 اروپايي مـديريت كيفيـت      پژوهشگر است مدل تعالي بنياد    

است كه بدون توجه به بخش، اندازه، سـاختار و رشـد هـر              
. رود  سازماني براي كمك به سازمان جهت ارزيابي بكار مـي         

ها سعي در ارائـه پاسـخ بـراي     و با شناخت اشكالات و خلاء  
  .ها دارد حل مشكلات و پر كردن خلاء

  
  اهميت و ضرورت پژوهش 

سيستم هاي ارزيابي مي باشند و      امروزه سازمان ها يا فاقد      
يا در صورت دارا بودن از يك سـري معيارهـاي سـطحي و              

كه از بالا به پـايين سـازمان تزريـق          ( صرفاً اداري و سنتي     
كه متناسب با دنيـاي رقـابتي       . برخوردار هستند ) مي شود   

آشنايي و درك صحيح مدل هـاي تعـالي       . حاضر نمي باشد  
ردهـاي آنهـا و تـأثير ايـن         ها و كارك   سازماني اهداف، نقش  

مـدل هــا بــر روي يــادگيري و تعــالي ســازماني منجــر بــه  
ــا      ــودن آن ب ــايگزين نم ــا و ج ــدل ه ــن م ــتفاده از اي      اس
سيستم هاي ارزيابي سنتي مي شود كه بهبود مـستمر در            

                                                 
5 . Denise G. Masters 

6 . Lancaster 
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كيفيت را براي تـك تـك واحـدها و در نهايـت بـراي كـل                
  . سازمان به ارمغان مي آورد

بنياد اروپائي مديريت كيفيـت عبارتنـد       مزاياي مدل تعالي    
وري و تعالي سـازماني در        سمينار آشنائي با جايزه ملي بهره     [: از

  ]1382 سال –بخش صنعت و معدن 
 برخورداري اين مدل از ديدگاه سيستماتيك و جامع 
 مديريت مبتني برفرآيندهاي سازماني 
 توجه ويژه به نتايج كسب شده توسط سازمان 
  واقعياتارزيابي مبتني بر 
 مشاركت گسترده كاركنان 
 هاي قابل بهبود شناسائي نقاط قوت و زمينه 
تبادل تجربيات درون و برون سـازماني بـا بكـارگيري            

 كاوي ابزار بهينه
 هاي سازمان ارائه تصوير واقعي از فعاليت 
 استفاده از رويكرد خودارزيابي به منظور تعالي سازمان 

ويرايش بخش  (وپايي  دراين پژوهش مدل تعالي سازماني ار     
بـراي سـنجش و ارزيـابي       ) هاي عمومي و خدماتي     سازمان
رود  هاي علوم پزشكي بكار مي هاي مركزي دانشگاه كتابخانه

و نقاط قوت و ضعف را مـشخص نمـوده و راهكـار اساسـي               
  .ها ارائه خواهد نمود براي ارتقاء سطح كتابخانه

  
  هدف كلي

هـاي    ر كتابخانه تعيين سطح بلوغ مديريت كيفيت فراگير د      
مركزي علوم پزشكي كشور براساس مدل تعـالي سـازماني          

EFQM    ــن ــت در اي ــاء كيفي ــراي ارتق ــار ب ــه راهك  و ارائ
  .هاست كتابخانه

  
  ها فرضيه

كتابخانه هاي مركزي دانشگاههاي علوم پزشكي كـشور        ) 1
 براسـاس   1در سطوح پايين بلوغ مـديريت كيفيـت فراگيـر         

  .  دارند  قرارEFQMمدل تعالي سازماني 
كتابخانه هاي مركزي علـوم پزشـكي كـشور در سـطح            ) 2

  .اهتمام به سرآمدي قرار دارند
بين امتيـازات كـسب شـده كتابخانـه هـا از معيارهـاي          ) 3

 ، تفاوت معني داري     EFQMمختلف مدل تعالي سازماني     
  .وجود دارد

                                                 
  سطح پايين سرآمدي. 1

رضايت كاربران با سطح بلوغ مديريت كيفيت فراگير در         ) 4
  . كزي، ارتباط معني داري وجود داردكتابخانه هاي مر

رضايت كـاربران از خـدمات چهارگانـه كتابخانـه هـاي            ) 5
) دسترسي، تكنولوژي، خـدمات، رفتـار و مهـارت        ( مركزي  

  .يكسان است
  

  متغيرهاي مستقل و وابسته
در اين پژوهش متغير وابسته سطح بلوغ مـديريت كيفيـت           

  .ور استهاي مركزي علوم پزشكي كش فراگير در كتابخانه
متغيرهاي مستقل براساس معيارهاي مدل تعالي سـازماني        

EFQMعبارتند از :  
  رهبري .1
 مشي و استراتژي خط  .2
 منابع انساني .3
 مشاركت ها و منابع .4
 فرآيندها .5
 نتايج استفاده كننده .6
 نتايج منابع انساني .7
 نتايج جامعه .8
 نتايج كليدي عملكردي .9
 

  جامعه پژوهش، روش پژوهش و گردآوري اطلاعات
  :شامل دو گروه زير است : امعه پژوهش ج. 1
 معاونين پژوهشي و مديران كتابخانـه هـاي مركـزي           -1-1

 كتابخانـه   36دانشگاههاي علوم پزشكي كـشور كـه جمعـاً          
  . است

 اسـتفاده كننــدگان و هيــأت علمـي كتابخانــه هــاي   -1-2
  .دانشگاههاي مورد مطالعه

 دانشگاه علوم پزشـكي كـشور       36كل  :  نمونه گيري    -1-3
كه داراي كتابخانه مركزي و مركز اطلاع رساني هستند، به          

 357تعداد  . روش سرشماري مورد بررسي قرار گرفته است      
نفر از اعضاء هيأت علمي اين كتابخانه ها براسـاس فرمـول            

 محاسبه گرديده   2)1983( ارائه شده توسط ميشل، جولي      
 357احتمـال خطـا     % 5 نفر با    5000يعني براي هر    . است
 هيـأت   14يعني به ازاي هـر      . ر نظر گرفته شده است    نفر د 

                                                 
2 . Mickel , Marck; Jolley , Jainan. 
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علمي يك پرسشنامه رضايت كـاربر در نظـر گرفتـه شـده             
  . است

بدين ترتيب با توجه بـه تعـداد اعـضاي هيـأت علمـي هـر         
ــا 5دانــشگاه از  ــراي ســنجش رضــايت 57 ت  پرســشنامه ب

  . كاربران ارسال شده است
  
  روش پژوهش و توجيه اعتبار آن. 2

از آنجـا كـه بررسـي    . مايشي تحليلي است  روش پژوهش پي  
از طريـق   ) مـديريت كيفيـت فراگيـر     (سطح بلوغ سرآمدي    

 انجام مي شود،    EFQMتحليل پرسشنامه استاندارد بنياد     
لذا اين تحليل از طريق مقايسه نتايج حاصله از پژوهش بـا            
معيارهاي پذيرش بنياد اروپايي مـديريت كيفيـت، صـورت          

  .پذيرفته است
رسي ميزان رضايت اعضاء هيأت علمي از روش        در زمينه بر  

پيمايشي تحليلي داده ها و توصيف آنها و اسـتفاده از آمـار             
استنباطي در مورد تحليل يافتـه هـاي حاصـل از پـژوهش      

  .اقدام شده است
  
  ابزار گردآوري اطلاعات. 3

  .گردآوري اطلاعات با استفاده از پرسشنامه صورت گرفته است
ن پژوهشي و مـديران كتابخانـه هـا         ين پرسشنامه معاو  :الف

از طريـق  : ها  براي سنجش سطح بلوغ كيفيت در كتابخانه      
 كـه  EFQMارسال پرسشنامه استاندارد خودارزيابي بنياد  

 ســؤال هــم وزن در پــنج عامــل 50پرســشنامه اي شــامل 
  .  عامل نتايج مطرح شده است4توانمندساز و 

  :  پرسشنامه رضايت كاربران :ب
 سؤال  21دماتي پرسشنامه رضايت كاربران با      در مطالعه مق  

 30بسته و يك سوال باز طراحي شده و پس از پـر كـردن               
پرسشنامه به صورت مطالعه مقدماتي، آزمون اعتبار صوري        
و محتوايي آن مورد بررسـي قـرار گرفـت و بـا اسـتفاده از                

 پايايي آن مورد تأييد     91/0آزمون آلفاي كرونباخ با ضريب      
  . قرار گرفت

وش تجزيه  و تحليل اطلاعات پرسشنامه استاندارد        ر
EFQM  

   پاسخگويي به سئوالات و امتيازدهي .الف
 سئوال مطرح شده در پرسشنامه ، از سـهمي          50هريك از   

بـه منظـور فـراهم      . برابر در امتيازدهي نهـايي برخوردارنـد      
آوردن زمينه عملي براي امتيـازدهي توسـط خـود افـراد ،             

چهار گزينه جواب در نظر گرفته شده       براي هر سئوال تنها     
  . است

در اين قسمت چگونگي انتخاب گزينه هاي الف، ب، ج و د            
  . براي سئوالات مشخص شده اند

  . كاملاً به نتيجه رسيده است: الف 
در اين زمينه ، يك رويكرد مناسب در سازمان وجـود            

دارد كه همراه با دست يابي به نتايج برجسته و مشخص در   
 . نه ها و جنبه هاي مرتبط بوده استهمه زمي

يك دستاورد يا راه حل به عنـوان الگـو حاصـل شـده               
است و انجام پيشرفت قابل توجـه ديگـري در آن ، دشـوار              

  .مي نمايد
  . پيشرفت قابل توجه و خوبي رخ داده است:ب 

مدارك روشني وجود دارد كه اين موضوع ، به خـوبي            
  . لحاظ گرديده است

روزمره اي دال بر بهبود و پيـشرفت        گزارشات منظم و     
  . وجود دارد

برخي از قسمت هاي اين موضوع ، به طور كامل مورد            
  . توجه قرار نگرفته است

  مقدار كمي پيشرفت كرده است : ج 
شواهدي دال بر اين كه كارهاي مفيـدي انجـام شـده             

  .است ، وجود دارد
      گزارشات اتفاقي و نامنظم دال بـر بهبـود و اصـلاح را              

  . مي توان يافت
نتايج موفقي از پياده سازي در بخش هـاي خاصـي از             

  . سازمان وجود دارد
  شروع نشده است : د 

  . اصلاً كاري نشده است 
شايد ايده هاي خوبي مطرح شده باشد ولي پيـشرفت           

  .  صورت نگرفته است1خاصي به جز آمال و آرزو
   EFQM در مدل 2سطوح سرآمدي

  :  عبارتند از EFQMسطوح تعريف شده توسط 
ــد    ــه تعه ــطح گواهينام ــام( س ــرآمدي) اهتم ــه س                 3ب

   )350 الي 150ميزان امتياز ( 

                                                 
1 . Wishful Thinking 

2 . Levels of Excellence 

3 . Committed to Excellence 
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ــده   ــناخته ش ــه ش ــطح تقديرنام ــتهار (1س ــراي ) اش ب
   )450 الي 350ميزان امتياز ( سرآمدي 

   )550 الي 450ميزان امتياز  ( 2برگزيدگان اوليه 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 معيـار براسـاس پاسـخ هـاي داده     پس از تعيين امتياز هـر    
شده اين معيارها در امتياز تعريف شده ضرب شده و نتايج           

سـطوح  ( با جدول سـطوح سـرآمدي مقايـسه مـي گـردد             
  ).سرآمدي قبلاً ذكر شده است

براي تجزيه و تحليل پرسشنامه هاي رضايت كـاربر نيـز از            
روشهاي آماري توصيفي و تحليلي با استفاده از نـرم افـزار            

Minitab و SPSSنتيجه گيري شده است .  
  EFQMآشنايي با مدل ارزيابي 

  ها و مفاهيم بنيادين ارزش
مــدل تعــالي ســازماني چــارچوبي روشــمند بــراي ارزيــابي 

ها در دو حوزه توانمندسازها و نتايج حاصل      عملكرد سازمان 
دسـتاوردهاي حاصـل از ايـن       .  از اين توانمندسـازها اسـت     

 " سـازمان و   " نقاط قوت  "تست از ارزيابي در اين مدل عبار    
 كه براي دستيابي بـه بهبودهـا        "زمينه هاي قابل بهبود آن    

هاي الويت بنـدي شـده را نيـز پيـشنهاد             فهرستي از برنامه  
  .ها است هاي مستمرسازمان كه براساس آموخته. كند مي

  معيارهاي مدل تعالي سازماني 
پـنج  .  ، داراي نه معياراسـت     EFQMمدل تعالي سازماني    

. معيارآن  توانمند سازها وچهار معيار ديگر نتـايج  هـستند           
    

    

                                                 
1 . Recognised for Excellence 

2 . Finalists 

   )650 الي 550ميزان امتياز  ( 3برندگان جايزه مقدماتي 
  ) به بالا 650ميزان امتياز  ( 4برنده جايزه نهايي 

  متيازات تعيين شده براي هر معيار در نمودار زير منعكس است اا
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  توانمندسازها
  رهبري  
   و استراتژيخط مشي 
  كاركنان 
  مشاركت ها و منابع 
  فرآيندها 
  :      نتايج
  نتايج مشتريان 
  نتايج كاركنان 
  نتايج جامعه 
  نتايج كليدي عملكرد 

معيارهــاي توانمندســاز آنچــه را كــه يــك ســازمان انجــام 
، آنچه را كـه     "نتايج"دهند و معيارهاي      دهد پوشش مي    مي

 " اجـراي     بـر اثـر    " نتـايج  ". آورد  يك سازمان بدسـت مـي     
. يابنـد   بهبود مي"نتايج" با گرفتن بازخور از     "توانمندسازها

كنند تا توانمندسـازها بهبـود        نوآوري و يادگيري كمك مي    
يافته و بهبود توانمندسازها، بهبود نتـايج را در بـر خواهـد             

  . داشت
اشاره اي به نتايج كاربرد و ارزيابي مديريت كيفيت فراگيـر           

 مديريت، رهبري و خدمات     و جهان در كتابخانه هاي ايران     
اطلاع رساني چنانچه در يك چهارچوب انعطاف پـذير و بـا            

                                                 
3 . Prize Winner 

4 . Award Winner 
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توجه به محيط متغيـر و الگوهـاي انتقـال اطلاعـات ديـده              
  . شوند، مي توانند پاسخگوي نيازهاي آينده باشند

چنانچه اين اتفاق نيافتد كتابخانه ها و مراكز اطلاع رسـاني    
ماننـد و    طلاعـات بـاقي مـي     بعنوان نظـام تهيـه و توليـد ا        

چنانچـه چنـين نگرشـي داشــته باشـند سـازمان هـا و يــا       
انــد،  اشــخاص ديگــر كــه چنــين ضــرورتي را درك كــرده

پـس بـراي بقـاء لازم       . جايگزين اين سيستم خواهنـد شـد      
است كه شانس خود را در زمينه انتخاب و تـصميم گيـري             
          . در مـورد همگــامي بـا آينــده مــورد آزمـايش قــرار دهــيم   

  ). 7، ص1996گاي، (
در صورتي كه مديريت كيفيت فراگير با دقت و به گونه اي            
صحيح اعمال شود، در جهات زير به كتابخانه هـا و مراكـز             

  ) : 1384چنگيز، نفيسه، (خدمات اطلاع رساني كمك مي كند 
ايجاد تغييرات تدريجي و سوق يافتن بـه سـوي بهبـود             

ستند كه از ديربـاز نـسبت       كتابخانه ها نهادهايي ه   (مستمر  
  ). به تغييرات مقاوم شده اند

مديران كتابخانه ها را وادار به كسب و پـرورش مهـارت             
  . هاي رهبري در خود مي كند

مشاركت كارمندان را در تصميم گيري افزايش مي دهد         
ــصميم   ــت در ت ــزايش حــس مالكي ــب اف ــري و  و موج گي

  . ها مي شود گيري جهت
 بـازآموزي كارمنـدان و   موجب بهبـود سـطح آمـوزش و      

  . افزايش مهارت هاي آن ها مي شود
كمك به حذف موانع بين بخشي و هم چنين بهبـود در          

  . ارتباطات كارگروهي در كتابخانه مي كند
در عمل موجب بهبود خدمات عرضه شـده بـه كـاربران             

  . مي شود
مـديريت كيفيـت    راههاي اعمال اصول    ) 1993 (1سيركين
ا را به منظور ارتقاء خـدمات بـه قـرار            در كتابخانه ه   فراگير

  : زير بيان مي نمايد
  توليد بروشورهاي خدماتي و ابزارهاي اطلاعاتي  
تحقيق در مورد كـاربران و پيمـايش آن هـا در مـورد               

  خدمات كتابخانه 
  )شناختي كنترل كتاب(ساده سازي كنترل مواد  
  همكاري با دولت محلي  

                                                 
1 . Sirkin 

          ي و نمـايش   درخواست از كارگزاران بـه منظـور معرف ـ        
  فرآورده ها 

  جهت دادن به كارمندان جديد  
  بهبود چهارچوب ظاهري كتابخانه  
  پيگيري شكايات  
  تبليغ درباره خدمات نوپا و خدمات تغيير يافته  
  تهيه مواد آموزشي براي كارمندان و كاربران  
  ايجاد خدمات ويژه براي گروه هاي خاص 
  كياعمال خدمات تحويل مدرك الكتروني 
  پيگيري شرح رسالات كتابخانه  
  . با خوشروئي كاربر را پذيرا باشند 

 خـدمات اطـلاع رسـاني، بـراي         مديريت كيفيت فراگير  در  
تدوين برنامه بايد محيط هاي مختلفـي در سـازمان مـورد            
توجه قرار گيرد تا قابليت دسترسـي بـه اطلاعـات را بـراي              

ط محـي : هـا شـامل      ايـن محـيط   . همه افـراد فـراهم آورد     
، محيط رقابتي، محـيط اقتـصادي، محـيط         )كاربر(مشتري  

فن آوري، محيط اجتماعي، محيط سياسي، محيط قـانوني         
 توجه بـه ايـن ويژگيهـاي محيطـي     . و محيط فيزيكي است   

مي تواند برنامه كاربر محـور كتابخانـه هـا و مراكـز اطـلاع              
        ، 1996گــاي، (. رســاني را كيفيــت بخــشيده و اجرائــي كنــد

  )34 -33ص 
جهت بررسي پيشينه تحقيـق در ايـران از فهرسـت پايـان             
نامـــه هـــاي مركـــز اســـناد ومـــدارك علمـــي ايـــران و 

هاي موجود در كتابخانـه هـاي كـشور اسـتفاده            نامه پايان
كليدواژه مورد اسـتفاده، مـديريت كيفيـت فراگيـر در           . شد

 و EFQMهـــا و   و كتابخانـــهEFQMكتابخانـــه هـــا، 
متأسـفانه هـيچ مـورد      . مي باشـد  كتابخانه هاي دانشگاهي    

  .مشابه در اين زمينه ها مشاهده نگرديد
در پژوهش بانك هاي اطلاعاتي اريك، ليزا، بانك اطلاعاتي         
پايان نامه ها و اينترنت از مطالب بدست آمده كه در خارج            
ــابي   ــر و ارزي ــديريت كيفيــت فراگي ــه م از كــشور در زمين

دواژه هـاي   كلي ـ. مديريت كيفيت فراگيـر اسـتفاده گرديـد       
  : مورداستفاده عبارتنداز

1- TQM and libraries 
2- TQM and Academic libraries 
3- EFQM and libraries 
4- EFQM and Academic libraries  



  1389بهار  / 84 شماره/ مجله پژوهش هاي مديريت 

 

142

 معيـار از   3 و گـاهي     2 يـا    1در كتابخانه هـاي دانـشگاهي       
 مورد اجرا قرار گرفته و      EFQMمعيارهاي مدل سرآمدي    

 است و در نتيجه بهبـود كيفيـت در          نتايج آن ارزيابي شده   
ايـن  . حيطه هاي مورد نظر در كتابخانه ها ديده شده است         

امــر مــديران را بــه بكــارگيري مــستمر ايــن مــدل جهــت 
سرآمدي و استمرار بهبود كيفيت و در نهايت رسـيدن بـه            

يـك مـورد پـژوهش در    . رضايت كاربر تشويق كـرده اسـت   
ه اروپـا بـه اجـراي       كشور اسپانيا با توجه به گرايش اتحادي ـ      

مديريت كيفيت فراگير در بخـش هـاي خـدمات عمـومي            
انجام شده است و جهت آشنايي خواننـدگان بـه آن اشـاره     

  . مي شود
  

  سرآمدي و كيفيت در سيستم كتابخانه دانشگاه اندولوسيا
 ارزيابي كيفيت برنامه هاي ملي و سازمان ها     1996از سال   

 شـد و جامعـه علمـي        و دانشگاه ها در اندولوسـيا پذيرفتـه       
اسپانيا معيار مدل سرآمدي كيفيت فراگيـر اروپـا را مـورد            

  .استفاده قرار داد
كتابخانه هاي دانشگاه از ابتدا بـا فرهنـگ كيفيـت دخيـل             
شده و اولين واحـدهاي توسـعه راهنمـاي خودارزيـابي در            

  .منطقه شدند
سيستم دانشگاه اندولوسياي اسپانيا از ده واحد دانـشگاهي         
. تشكيل شده كه از محل اعتبارات دولتي اداره مـي شـوند           

 بـه عنـوان     2000واحد كيفيت دانشگاه اندولوسيا از سـال        
هـاي دانـشگاه را شـروع        مطالعه مقدماتي ارزيابي كتابخانه   

  .كرد
فتـه   كميته خارجي شـكل گر     5مطالعه مقدماتي با ارزيابي     

 انجـام   EFQMتوسط كتابخانـه، دانـشگاه و متخصـصين         
 EFQMاين مقاله نقاط قوت و ضعف فرآيند مدل         . گرفت

را مورد ررسي قرار داده و در نتيجـه مناسـب بـودن آن را               
  .براي انواع كتابخانه ها تأييد مي كند

 مـدل توسـعه داده شـده آن بـراي           EFQMمدل انتخابي   
ه و فرآيند خودارزيـابي     سازمان هاي خدماتي و عمومي بود     

  .مورد استفاده قرار گرفته است
  : فعاليت هايي كه مستقيماً مورد ارزشيابي قرار مي گيرند 

تحليــل كلــي از نظــام كتابخانــه، يكپــارچگي، ارتبــاط  
اهداف، مشاركت در تيم هاي عملكردي مختلـف از طريـق           

  نظام دانشگاهي 

 ـ            ه توليدات و خدمات ارائه شـده توسـط نظـام كتابخان
  براي حمايت از آموزش و پژوهش دانشگاه 

  توانايي نظام كتابخانه در تهيه مدارك، مواد و اطلاعات 
ميزان رضايت ذينفعان از خدمات و توليدات ارائه شده          

  توسط كتابداران
  

  استراتژي عمومي ارزشيابي 
 يك  EFQM مدل سرآمدي    :تمركز بر يكپارچگي     

 كتابخانه دانشگاهي   ابزار ايده آل براي ارزشيابي يكپارچگي     
كاربردن شاخص هاي اين مدل بـراي انـدازه گيـري           . است

ميزان كيفيت كسب شده توسط كتابخانه به فائق آمدن بـر      
 شاخه      كتابخانه مركزي و  ( موانع سازمان كمك مي كند      

  ).هاي آن 
 همه فعاليت ها وظائف مرتبط با زمينـه         :تمركز كلي    

  .گيرد  ميهاي مختلف موردتحليل وبررسي قرار
 توجه ويـژه بـه شـاخص        :تأكيد بر عملكرد متقابل      

نمودن، علت و معلول ارتباطات بين شاخص هاي گونـاگون        
EFQM              و زير شـاخص و ارتباطـات برقـرار شـده، ماننـد 

سازماندهي، مرجع، آموزش، توليدت و ارائه نتايج در جامعه         
  .داران دانشگاهي و سهام

ي از نظر ماهيت     اطلاعات گوناگون  :مقايسه اطلاعات    
و منشأ طبيعت اطلاعات و كمي وكيفي بـودن و داخلـي و             

اين عمل بـه حـل مـسائل مربـوط بـه            . خارجي وجود دارد  
سازگاري و يا مغايرت و شاخص اطلاعات كمك نموده و در           

  .ارزشگذاري اطلاعات مورد استفاده قرار مي گيرد
 توليـدات كتابخانـه مبنـاي       :تحليل نظام مند نتايج      

مرجع است و زماني كه ارزشگذاري و نظم دادن به          خدمات  
اطلاعات مطـرح مـي شـود، جـداول متعـددي بايـد بـراي               
اطلاعات مرتبط تكميل شده و هر توليـدي در جـاي خـود             

  .قرار گيرد
 فرآيند ارزشيابي فراتـر از فقـط        :تأكيد بر ارزشيابي     

جمـع آوري داده هـا بايـد براسـاس          . گردآوري داده هاست  
ابي و تخمين انجـام شـود، داوري ارزش هـا           تحليل و ارزشي  

شكل گرفته، نقاط قوت و ضـعف بايـد مـشخص و راههـاي          
  .بهبود ديده شود

كار مشاركتي كه توسط دانشگاه اندولوسيا در كاربرد مـدل          
 و ابزارهاي آن انجام شـد ارزش بـسيار          EFQMسرآمدي  



  پزشــكي ايـران و ارائه راهكار براي ارتقاء آن علوم هاي مركــزي سطح مديريت كيفيت فراگير در كتابخانهارزيابي 
 

 

143

ــايج    ــد شــده و نت ــابع تولي ــات و من ــادي از نظــر اطلاع زي
  . داردمشاركتي حاصل 

 براي كتابخانه هـاي     EFQMاعتقاد بر اين است كه مدل       
ايـن  . دانشگاهي گونـاگون ارزشـمند و داراي اعتبـار اسـت          

  كتابخانــه اي اســت كــه از آن اســتفاده 9براســاس گفتــه 
  بنـابراين بـه نظـر مـي رسـد كـه بـراي سـاير                . نموده انـد  

كتابخانه ها با سـاختار مـشابه مثـل عمـومي، تخصـصي و              
  . راي اعتبار كافي استدولتي دا

  
  نتايج حاصل از پژوهش

  . اين تجزيه و تحليل در دو بخش صورت مي گيرد
 50 تجزيه و تحليل اطلاعات حاصـل از پرسـشنامه            -الف  

 در پــنج معيــار توانمندســاز و EFQMســوالي اســتاندارد 
  چهــار معيــار نتــايج، كــه توســط مــديران ارشــد و ميــاني

  . ورد بررسي قرار مي گيردكتابخانه ها تكميل شده است م
  
  
  

ــل از    -ب  ــات حاص ــل اطلاع ــه و تحلي ــش دوم تجزي  بخ
   پرسشنامه رضايت كاربران هيئت علمي اسـت كـه ارتبـاط          

            آن ها با سـطح سـرآمدي سـنجيده مـي شـود و در واقـع                 
  . فرضيه هاي پژوهش مورد آزمون قرار مي گيرد

  
  :آزمون فرضيه اول 

دانشگاه هاي علوم پزشكي كشور در كتابخانه هاي مركزي 
  . سطح پايين تعالي سازماني قرار دارند

    200≥µ : H0  
200<µ : H1   

 1رهاست كه از جدول شماره     نتايج نهايي معيا   µدر اينجا   
 كـه در مـدل      200ن بـا عـدد      و اين ميانگي   آيدبدست مي   

 و جايزه ملي كيفيت ايران بعنوان       EFQMتعالي سازماني   
مبناي سطح تعهد يا اهتمام به سـرآمدي اسـت، سـنجيده            

  . مي شود

  EFQM ميانگين معيارهاي نه گانه مدل تعالي سازماني -1جدول شماره
  

  انحراف معيار  تعداد پاسخ دهندگان  ميانگين  معيارها
  

  80/14  42  35/29  رهبري
  54/13  41  65/27  تراتژي خط مشياس

  82/9  42  76/30  كاركنان
  03/12  42  13/30  شراكت و منابع

  59/13  42  62/24  فرآيندها
  01/10  42  79/27  نتايج مشتري
  97/12  41  93/21  نتايج كاركنان
  93/24  42  61/24  نتايج جامعه

  50/9  42  75/24  نتايج كليدي عملكرد
  31/14  376  85/26  جمع
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 t نشان مي دهد كـه بـا توجـه بـه مقـدار               2جدول شماره   
 را  H0 است، فرضـيه     0/1 كه برابر  P-Valueاستيودنت و   

 معني اين است كه كتابخانـه هـاي         نمي توان رد نمود و به     
  . مركزي در سطح اهتمام به سرآمدي قرار دارند

   آزمون فرضيه دوم -
كتابخانه هاي مركزي دانشگاه هاي علوم پزشكي كشور در         

  . سطح اشتهار به سرآمدي قرار دارند
       350≥µ : H0 350<µ : H1   

در اينجا نيز ميانگين نتايج نهايي حاصل از جـدول شـماره            
 و  EFQM كـه در مـدل تعـالي سـازماني           350 با عـدد     1

جايزه ملي كيفيت ايران بعنوان مبنـاي سـطح اشـتهار بـه             
    بـراي . شـود  تعالي و سرآمدي آمـده اسـت، سـنجيده مـي          

       اســتيودنت يــك نمونــه اي اســتفادهtكــار از آزمــون  ايــن
  .  به شرح زير است3مي كنيم و نتايج جدول شماره 

  
  
  
  
  
  
  
  

               اسـت و   -42/6 اسـتيودنت كـه برابـر        tبا توجه بـه مقـدار       
P-Value    كوچك تـر اسـت، فرضـيه         05/0 كه از H0  رد 

مي گردد و بدين معناست كه كتابخانه در سـطوح اشـتهار            
  . به سرآمدي قرار ندارند

    آزمون فرضيه سوم-
بين امتيازات كسب شده كتابخانه ها از معيارهاي مختلـف          

  .دارد  تفاوت معني داري وجودEFQMمدل خودارزيابي 

9µ = ........4µ =3µ =2µ =1µ =H0  
  H1. = ها با بقيه برابر نيستiµحداقل يكي از 

براي آزمون اين فرضيه از روش آناليز واريانس يـك طرفـه            
)ANOVA (  نـشان   4جدول شـماره    . استفاده مي نماييم 

  . دهنده اين آزمون است
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 و از 63/0 كـه برابـر اسـت بـا      P-Valueبا توجه به اندازه     
توان رد كرد و     را نمي  H0فرضيه  .  بزرگتر است  05/0عدد  

بدين ترتيب تفـاوت معنـي داري بـين ميـانگين امتيـازات             
لذا مي توان نتيجه گرفت كه امتيازات       . معيارها وجود ندارد  

  . معيارهاي مختلف تقريباً مشابه هم مي باشد
دليل اين امر اين است كه كتابخانـه هـا در سـطوح اوليـه               

مـه معيارهـا    سرآمدي و تعالي سازماني قـرار دارنـد و در ه          
لذا تفاوت معنـي داري     . امتيازهاي اوليه را كسب نموده اند     

. بين ميانگين امتيازات اين معيارها با يكديگر وجود نـدارد         
      نـشان دهنـده ميـانگين هـاي معيارهـاي          1جدول شماره   

  . نه گانه مورد بررسي است
   تجزيه و تحليل اطلاعات پرسشنامه كاربران-

 پرسشنامه  306 ارسال شده تعداد      پرسشنامه 376از تعداد   
  .پاسخ داده اند% 81بازگشت داده شده است كه در واقع 

  
   آزمون فرضيه چهارم -

ــر در       ــت فراگي ــوغ كيفي ــطح بل ــا س ــاربران ب ــايت ك       رض
  .كتابخانه هاي مركزي ارتباط دارد

 tنمونه اي آزمون يك-2جدول شماره 

  متغير
تعداد 
  نمونه

  ميانگين
انحراف 
 -t  P  معيار

Value  
امتياز نهـايي   
تعـــــــــالي 

  سازماني 
42  46/269  38/79  53/5  0/1  

 t آزمون يك نمونه اي-3جدول شماره

تعداد   متغير
انحراف   ميانگين  نمونه

 -t  P  معيار
Value  

امتياز تعالي 
  0/0  -42/6  39/79  46/269  42  سازماني

   آناليز واريانس يك طرفه-4جدول شماره

درجه   مجموع مربع ها  نتايج آناليز
  آزادي

ميانگين مربع 
  F  Sig  ها

  63/0  41/377  8  32/3019   گروه هابين
  18/201  367  11/73836  داخل گروه ها

876/0  
  

        375  43/76855  جمع
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   مقايسه امتياز سرآمدي و ميزان رضايت كاربران-5جدول شماره 
  ميزان رضايت كاربران  نام دانشگاه  رديف  )كيفي ( امتياز سرآمدي   نام دانشگاه  رديف

  03/4  اصفهان  1  56/135  ياسوج  1
  99/3  همدان  2  85/165  شيراز  2
  83/3  بندرعباس  3  47/205  بوشهر  3
  75/3  تبريز  4  26/207  كرمانشاه  4
  73/3  شيراز  5  56/208  بيرجند  5
  71/3  مازندران  6  27/211  كرمان  6
  61/3  ارتش  7  71/229  همدان  7
  58/3  اروميه  8  95/233  مشهد  8
  57/3  اهواز  9  17/245  تبريز  9
  49/3  كرمان  10  08/256  اصفهان  10
  35/3  رشت  11  61/262  ارتش  11
  26/3  كرمانشاه  12  91/266  اراك  12
  26/3  ايلام  13  91/281  اهواز  13
  21/3  ياسوج  14  89/284  ايلام  14
  18/3  شهيد بهشتي  15  90/285  مازندران  15
  16/3  اراك  16  07/288  بندرعباس  16
  124/3  تهران  17  47/306  شهيدبهشتي  17
  123/3  رفسنجان  18  54/306  اروميه  18
  99/2  مشهد  19  74/344  رشت  19
  70/2  بوشهر  20  79/355  رفسنجان  20
  27/2  ايران  21  45/367  ايران  21
    00/457  تهران  22
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در اين جدول ملاحظه مي شود كه بالاترين ميزان رضايت          
متعلــق بــه كتابخانــه دانــشگاه علــوم پزشــكي اصــفهان و  
كمترين آن متعلق به كتابخانه دانشگاه علوم پزشكي ايران         

  .است
با توجه به نتـايج حاصـل از جمـع بنـدي ميـزان رضـايت                

تباط اند ار  كاربران كه عموماً پاسخ متوسط را انتخاب كرده       
معنـــي داري بـــين امتيازســـرآمدي ورضـــايت كـــاربران 
وجودندارد، يعني نمي توان قضاوت كرد كه ميـزان سـطح           
سرآمدي بـر ميـزان رضـايت كـاربران اثرگـذار اسـت و يـا                

  . بالعكس
مقايسه اين نتايج حاوي اطلاعات جالب ديگري است از آن          
جمله مي توان به اخـتلاف امتيـاز خودارزيـابي سـازمان و             

به عنـوان مثـال دانـشگاه       . اه كاربران كتابخانه پي برد    ديدگ
 45/367علوم پزشكي ايران در خودارزيابي به خود امتيـاز          

          داده اســت كــه در واقــع در ســطح اشــتهار بــه ســرآمدي 
گيرد، ولـي در مقابـل كـاربران از نظـر            قرار مي ) كيفيت  ( 

ن  را داده اند كه نشان دهنـده كمتـري         27/2رضايت امتياز   
  .ست اميزان رضايت در بين دانشگاهها

دانشگاه علوم پزشكي تهـران بـالاترين امتيـاز خودارزيـابي           
سرآمدي را در اين پژوهش به خود اختـصاص داده اسـت،            

 دانـشگاه در    22ولي از نظر ميزان رضايت كاربران در بـين          
اين تفاوت در نگرش مـسئولين و       .  قرار گرفته است   17رده  

م نگـرش كيفـي مـسئولين بـه بهبـود           كاربران ناشي از عد   
در واقـع مـسئولين كليـه       . مستمر و رضايت كاربران اسـت     

برنامه هـاي مـديريتي را در خـلاء و در چـارچوب نگـرش               
  . سنتي و بدون نگرش كاربرمحور تنظيم مي كند

كتابخانــه دانــشگاه علــوم پزشــكي رفــسنجان كــه در      
نظـر  خودارزيابي امتياز رتبه سوم را كسب نموده اسـت، از           
  . كاربران در رده هجدهم رضايت مندي قرار گرفته است

بطور كلي از مقايسه اين نتايج مي توان گفت كـه ديـدگاه             
مديران و مسئولين درمورد سطح سرآمدي كتابخانه هـا بـا          

و ايـن ناشـي از عـدم نگـرش           ديدگاه كاربران تفـاوت دارد    
ــود مــستمر در   مــشتري محــوري و كيفيــت نگــري و بهب

در حقيقيت شناخت كاربر و نيازهاي  آتي   . ستها كتابخانه
و فعلي او درنظر گرفته نمي شود و با ديدگاه سنتي در اين             

  . زمينه برنامه ريزي صورت مي گيرد
  

   آزمون فرضيه پنجم-
 رضايت كاربران ازخدمات چهارگانه كتابخانه هاي مركـزي        

يكـسان  ) دسترسي، تكنولوژي، خدمات، رفتـار و مهـارت       ( 
  .است
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  : تحليل آزمون فرضيه پنجم 
  : H0.  گروه وجود ندارد4تفاوت معني داري در بين 

  : H1.  گروه تفاوت معني دار وجود دارد4در بين 
   بيانگر ميانگين رضايت كاربران از هريك از 6جدول شماره 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

با استفاده از اطلاعـات جـدول فـوق،        . چهارمقوله فوق است  
  . جهت پاسخگويي به سوال سوم اقدام شده است

ابتدا از آزمون واريانس يكطرفه استفاده نموده و تفاوت بين          
  )7جدول شماره . (سنجيم گروهي و درون گروه ها را مي

 تكنولوژي و تجهيزات مربوطه خدمات و – ميانگين رضايت كاربران از چهار گروه دسترسي به مواد و روزآمدي -6جدول شماره 
  رفتار و مهارت كتابداران

  
  رفتار و مهارت  خدمات   تكنولوژي  دسترسي

انحراف  ميانگين  نام دانشگاه
انحراف  ميانگين معيار

انحراف   ميانگين معيار
انحراف   ميانگين  معيار

  معيار
  46/0  26/4  55/0  70/3  38/0  17/3  1/0  27/3  اهواز
  87/0  05/3  57/0  16/3  61/0  16/3  76/0  41/3  اراك
  87/0  09/4  84/0  65/3  72/0  15/3  67/0  64/3  ارتش

  43/0  3/3  11/0  68/3  32/0  96/3  45/0  85/3  بندرعباس
  73/0  86/2  69/0  14/3  43/0  36/2  32/0  46/2  بوشهر
  38/0  55/3  32/0  04/3  0  40/3  43/0  50/3  ايلام

  40/0  40/4  37/0  13/4  59/0  85/3  49/0  05/4  اصفهان
  36/0  09/4  37/0  79/3  10/0  87/3  34/0  40/4  همدان
  56/0  91/1  61/0  24/2  58/0  27/2  68/0  54/2  ايران
  61/0  02/4  06/1  39/3  80/0  66/3  14/1  26/3  نكرما

  41/0  93/3  01/1  09/3  65/0  27/3  61/0  31/3  كرمانشاه
  70/0  08/3  47/0  84/2  81/0  97/2  66/0  19/3  مشهد

  72/0  02/4  63/0  73/3  20/0  57/3  51/0  92/2  مازندران
  72/0  02/4  63/0  73/3  20/0  57/3  51/0  92/2  اروميه

  64/0  93/1  81/0  20/3  26/0  92/3  51/0  55/2  رفسنجان
  79/0  00/3  85/0  31/3  42/0  16/3  68/0  54/3  رشت

  84/0  45/3  70/0  97/2  68/0  12/3  77/0  46/3  شهيدبهشتي
  92/0  06/4  86/0  78/3  67/0  67/3  92/0  69/3  شيراز
  64/0  12/4  57/0  72/3  63/0  55/3  55/0  80/3  تبريز
  15/1  13/3  90/0  98/2  70/0  11/3  86/0  37/3  تهران
  96/0  44/3  39/0  01/3  50/0  46/3  28/0  83/2  ياسوج
  01/1  42/3  85/0  22/3  74/0  23/3  82/0  38/3  جمع
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  وتآزمون فوق نشان مي دهـد كـه در بـين گـروه هـا تفـا                
 005/0 برابــر P-Valueمقــدار . معنــي داري وجــود دارد

  . رد مي شودH0است كه با استناد به آن فرضيه 
 كـوچكترين تفـاوت    ( L.S.Dحال بـا اسـتفاده از آزمـون         

   گروه ها را مورد بررسي قرار داده و تمام) معني دار بودن 
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

چنـين  حالت هاي مختلف مقايسه بين ميانگين هـا و هـم            
  . ها را فراهم مي كنيم تركيب چندتايي مقايسه ميانگين

  µ = H0خدمات  = µتكنولوژي و تجهيزات  = µرفتار و مهارت  = µدسترسي به مواد 

  H1: ي دار دارد حداقل يكي از گروه ها با بقيه اختلاف معن
  
  
  

   گروه متغير4 بين Anova آزمون واريانس يكطرفه-7جدول شماره
  
  

 F  Sig  ميانگين مربعات  df  مجموع مربعات  

  005/0  305/4  217/3  3  651/9  بين گروه ها

      747/0  1218  187/910  درون گروه ها

      -  1221  838/919  جمع

   مقايسه چند جانبه ميانگين هاي متغيرهاي چهار گانه-8جدول شماره
  

 با سه 1مقايسه ميانگين   گروه هاي مورد مقايسه  گروه
  Sig  خطاي استاندارد  ميانگين ديگر

  دسترسي
  تكنولوژي
  خدمات
  رفتار

1477/0*           
1638/0*           
0390/0*           

0698/0  
0698/0  
0700/0  

035/0  
019/0  
577/0  

  تكنولوژي
  تكنولوژي
  خدمات
  رفتار

1477/0-*          
0161/0  
1867/0-*          

06989/0  
0698/0  
0700/0  

035/0  
818/0  
008/0  

  خدمات
  تكنولوژي
  خدمات
  رفتار

1638/0-*          
0161/0  
2029/0-*          

0698/0  
0698/0  
0700/0  

019/0  
818/0  
004/0  

  رفتار
  تكنولوژي
  خدمات
  رفتار

0390/0  
1867/0*           
2029/0*           

0700/0  
0700/0  
0700/0  

577/0  
008/0  
004/0  

  . تاره دارد نشان دهنده معني داري بودن اين تفاوت است مشخص مي شود و در محل هايي كه س05/0ميانگين تفاوت در سطح* 
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 دو متغيـر    LS.Dحال با توجه به نتايج حاصـله از آزمـون           
ــا دو متغيــر ديگــر تفــاوت  ــوژي ب      ســرويس دهــي و تكنول

  . معني داري دارند
 دسترسـي در سـطح اطمينـان        8با توجه به جدول شماره      

 كه با تكنولوژي تفاوت معنـي       P-Value   ، 035/0و  % 95
اطــلاع رســاني در ســطح همچنــين خــدمات . داري دارنــد
 بــا دسترســي 019/0 برابــر P-Valueبــا % 95اطمينــان 

ولـي بـين دسترسـي و رفتـار و          . تفاوت معني داري دارنـد    
  . برخورد با كاركنان تفاوت معني داري ديده نمي شود

در بررسي متغيرهاي تكنولوژي و دسترسي نيـز بـا سـطح            
  تفاوت معني داري   035/0 برابر P-Valueو  % 95اطمينان  

  . ديده مي شود
هــم چنــين بــين تكنولــوژي و رفتــار و برخــورد در ســطح 

ــان  ــا  P-Valueو % 95اطمينـ ــر بـ ــاوت 08/0 برابـ  تفـ
  . داري ديده مي شود معني

بين خدمات اطلاع رساني و رفتار و برخورد نيـز در سـطح             
ــر P-Valueو % 95اطمينــان   تفــاوت معنــي 004/0 براب

  . شود داري ديده مي
  

  نتيـــجه گيــري
با توجه به نتايج بدست آمده از تجزيه و تحليـل اطلاعـات             
مشاهده مي شود كه با توجه به نرمال بودن توزيع جامعـه،            

قـرار  ) بلـوغ كيفيـت   (كتابخانه ها در سطح پايين سرآمدي       
 فقـط  EFQM امتياز براساس مـدل      1000يعني از   . دارند

 امتياز كسب نموده اند و شـواهد بـسيار كمـي در             46/269
 شروع نگرش كيفيت و تعالي سـازماني در كتابخانـه           زمينه

  . وجود دارد
برهمين اساس و امتياز كسب شده كتابخانه ها در سـطوح           
اشتهار به سرآمدي قرار نمي گيرند در پاسخ بـه معنـي دار        
بودن تفاوت بين امتيازات معيارها، چـون كتابخانـه هـا در            
ســطوح اوليــه ســرآمدي قــرار دارنــد و در همــه معيارهــا  
امتيازهاي اوليه را كسب نموده اند لذا تفـاوت معنـي داري            

  .  گانه وجود ندارد9بين ميانگين امتيازات اين معيارهاي 
در زمينه اطلاعـات كـسب شـده از پرسـشنامه كـاربران و              
رابطه بين امتياز سرآمدي و ميزان رضايت كـاربران، چـون           

ن ميـانگي ( اغلب كاربران پاسخ متوسط را انتخاب نموه اند         
يعنـي  . معنـي دار نيـست    )  را نشان مي دهد    27/2رضايت  

نمي توان قضاوت كرد كه امتياز سطح سرآمدي بـر ميـزان           
مقايـسه ايـن دو     . رضايت كاربران اثرگذار بوده و يا بالعكس      

از جمله مـي    : امتياز اطلاعات ديگري را نيز به ما مي دهد          
توان به اخـتلاف امتيـاز خـود ارزيـابي سـازمان و ديـدگاه               

  . كاربران كتابخانه اشاره نمود
از همين پرسشنامه نتيجه گرفته شـده اسـت كـه در بـين              
چهار گـروه خـدمات كتابخانـه كـه عبارتنـد از دسترسـي،              
تكنولوژي، خدمات اطلاع رساني و رفتار و مهـارت در بـين            

در بين خود اين    . دانشگاه ها تفاوت معني داري وجود دارد      
  . اهده مي گرددخدمات نيز تفاوت معني داري مش

. بين دسترسي و تكنولوژي تفاوت معنـي داري وجـود دارد          
هم چنين بين خدمات اطلاع رساني و دسترسي نيز تفاوت          
معني داري وجود دارد و بين خدمات و رفتار و تكنولـوژي            

  . و رفتار تفاوت معني داري ديده مي شود
  

 ـ        زي راهكارهاي ارتقاء كيفيت در كتابخانه هـاي مرك
  هاي علوم پزشكي كشور دانشگاه 

ــازمان   . 1 ــه اســتراتژيك در ســطح س اجــراي كامــل برنام
  كتابخانه

گــسترش كارهــاي تيمــي بــه تمــام ســطوح كاركنــان  . 2
  كتابخانه

هدف گذاري هاي بلندمدت، ميان مدت و كوتاه مدت و          . 3
 جهت دادن به فعاليت هاي كتابخانه

  توسعه و تدوام آموزش هاي كاربردي و مباحث جديد. 4
  ارزشيابي براساس شاخص هاي مناسب. 5
  جلوگيري از جابجايي هاي سريع مديريتي و كاركنان. 6
ارزشيابي كارآيي و افزايش دانش سـازماني بجـاي ارائـه           . 7

آمار و ارقام مثل افزايش گردش مواد، فايـل هـاي انتقـالي،     
  ....تعداد جستجوي مقالات و 

و كـارگزاراني   ايجاد ارتباط موثر كاري با تهيه كنندگان        . 8
  . كه نيازهاي كتابخانه را تأمين و درك مي كنند

اصلاح فرآيندها جهت ايجاد فرهنـگ كيفيـت، كـاهش          . 9
  هزينه ها، افزايش سودمندي و در نهايت بهبود مستمر 

  آموزش حين خدمت. 10
  پذيرش ايجاد رهبري مناسب در كتابخانه ها. 11
  باز بين بردن ترس كاركنان با رهبري مناس. 12
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برداشتن موانـع ارتبـاطي بـين كاركنـان و مـسئولين            . 13
  كتابخانه

ارزشيابي عملكـرد، بـا اهـداف روشـن و شـفاف بـراي              . 14
  ).1384اميران،(كاركنان 

  
  

   :خذĤمنابع و م
 ارشـد  ي نامه كارشناســ ـانيپا  ، »راني اي دانشگاه علوم پزشكي مراجعان از خدمات كتابخانه مركزتي رضا يبررس« ). 1372( سوسن   ،يارتجاع .1
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