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  ...هاي دانشگاه  سنجش كيفيت عملكرد مديريت كتابخانه

چمران  هاي دانشگاه شهيد عملكرد مديريت كتابخانه كيفيتسنجش
 EFQM مدل تفاده ازس ااهواز با

 ١رج پهلوعبدالحسين ف

  ٢سميه سادات آخشيك
  چکيده

تعيـين وضـعيت عملكـرد     ) ۱. کرد دو هدف را دنبال مي     ي است كه   پژوهش  مقاله شرح  اين
بنياد اروپـايي مـديريت     هاي دانشگاه شهيد چمران براساس مدل تعالي سازماني         مديريت كتابخانه 

  .هاهبررسي كارآمدي مدل تعالي سازماني در محيط كتابخان) ۲؛ (EFQM)كيفيت 
 ،هـاي مـادر كـشور    يكي از دانـشگاه به عنوان  اي پنجاه ساله،  دانشگاه شهيد چمران با سابقه    

عوامـل  به عنوان هاي اين دانشگاه كتابخانه . سوي تعالي گام بردارد همواره در تلاش بوده است به     
 ان،ي دانـشگاه شـهيدچمر  ، همـسو بـا مجموعـه   هاي آموزشي و پژوهـشي آن اصلي پشتيباني برنامه  

 ابتـدا بـا   ها اين كتابخانه  لازم است براي بهبود كيفيت،     .ندابودهتعالي  همواره به دنبال رسيدن به      
 ميزان دوري يـا نزديكـي از شـرايط    ، وها عملكرد مديريت در اين كتابخانه،بررسي وضعيت حاضر  

ي برداشـتن   بـرا  تهـاي خـود،  د تا پس از آن با آگاهي از ضـعفها و قو  كنن مشخص    را آرماني تعالي 
  .ريزي كنند گامهاي لازم در راه رشد و تعالي برنامه

هـاي مـورد بررسـي، در    کيفيـت مـديريت در کتابخانـه   انجام تحقيق حاضر نشان داد كه      
 ساز و كارهاي بخشها، روشها و ، »توانمندسازها« از بعد تر از متوسط قرار دارد وسطحي بسيار پايين  

ها و فرآيندها در  ري، خط مشي، کارکنان، منابع و مشارکت      هاي رهب  مربوط به حوزه   ةطراحي شد 
در بعد .   درصدِ وضعيت مطلوب است فعاليت کنند۳۵اند تنها  با کيفيتي که  مديريت، توانستهةحوز

 با كسب »نتايج مشتريان« فقط  .ي استسطح نسبتاً متوسط نيز وضعيت اندكي بهتر بوده و در »نتايج«
 . هـا نيـاز بـه بهبـود دارد     بقية زمينه.  بيشتر از حد متوسط ارزيابي شد     ۲۰۰از   ۲/۱۲۲امتيازي برابر با    

 امتياز ۴۲۱/ ۳هاي دانشگاه شهيد چمران با عنايت به کسب   کيفيت مديريت درکتابخانه   درمجموع،  
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 پـرداختن بـه   . امتياز الگوي تعالي سازماني، از سطحي پايين تر از متوسط برخوردار است         ۱۰۰۰از  
هـاي   تلاش در جهت مرتفع ساختن آنها و نيز تقويت نقاط بهبود مـديريت کتابخانـه             نقاط ضعف و  

از سوي ديگـر،     .ها گردد تواند سبب ساز ارتقاء کيفيت مديريت در اين کتابخانه        مورد بررسي، مي  
 بيانگر اين واقعيت است كه الگوي تعـالي سـازماني بنيـاد    ،انجام اين تحقيق و حصول نتايج روشن   

يريت كيفيت كه تا كنون بيشتر در مؤسسات صنعتي، و در مـوارد انـدكي در مؤسـسات        اروپايي مد 
با اندك تغييرات و تعديلهايي اين قابليت را دارد كه خدماتي غيركتابداري  به كار گرفته شده بود، 

  .با محيط كتابخانه و خدمات آن سازگار شده و در اين محيط نيز به كار گرفته شود
چمران، سـنجش   ها،  دانشگاه شهيد   كتابخانه  ريت كيفيت،  تعالي سازماني،    مدي: ها  كليدواژه

EFQMعملكرد،   

 
  لهئبيان مس

هـاي   درحـال حاضـر يكـي از دانـشگاه        اي پنجاه ساله،  دانشگاه شهيد چمران با سابقه    
ماننـد هـر   . سـوي تعـالي گـام بـردارد    همواره در تلاش بوده است به   باشد كه مادر كشور مي  

هـاي آموزشـي و   هاي اين دانشگاه از عوامل اصلي پشتيباني برنامه    كتابخانه  گري،  دانشگاه دي 
 ۱۰ از يـك كتابخانـه مركـزي و         متـشكل هـا    ايـن كتابخانـه     مجموعـة . باشندپژوهشي آن مي  
 مراحــل مختلفــي را از نظــر ســاختار ،اي، در طــول تــاريخ فعاليــت خــودكتابخانــه دانــشكده

تجربيـات كتابـداران و مـديران    . انـد  پشت سـر نهـاده  ريت  اي مدي هها و سبک   مديريتي و شيوه  
 و در  تـر عمـل كـرده   هـا در زمانهـايي موفـق   ها بيانگر ايـن اسـت كـه ايـن كتابخانـه        كتابخانه
گـاه ايـن فرصـت فـراهم نـشده اسـت كـه           امـا هـيچ    ؛انـد هايي نيز دستخوش ركود بوده     برهه

جـا كـه آرمـان مجموعـة ايـن      از آن. طـور جـدي مـورد بررسـي قـرار گيـرد          بـه آنها  عملكرد  
روز بر كيفيت عملكرد خود بيفزاينـد و در راه تعـالي پـيش          ه  ب ها اين است كه روز    كتابخانه

 ميـزان دوري  ،ها با بررسي وضعيت حاضر عملكرد مديريت در اين كتابخانه   بايد  روند، ابتدا   
 ضـعفها و  يا نزديكي آنها از شرايط آرماني تعالي مشخص شود تا پـس از آن بـا آگـاهي از              

براي برداشتن گامهاي لازم را در راه رشد و تعالي برنامه ريزي كنند تهاي خود،قو .  
 از جملـه  (EFQM)از آنجا كه مدل تعالي سازماني بنياد اروپايي مـديريت كيفيـت            

باشـد، در ايـن تحقيـق عملكـرد         رايجترين مدلهاي سنجش كيفيـت سـازمانها در جهـان مـي           
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گاه شهيد چمران براساس ملاكهاي اين مدل مـورد بررسـي قـرار    هاي دانش  مديريت كتابخانه 
  .گرفته است

  هدف پژوهش
تعيـين وضـعيت عملكـرد مـديريت     نخـست  . دن ـکاين پژوهش دو هدف را دنبال مي  

منظـور مـشخص كـردن    هاي دانشگاه شهيد چمران براساس مدل تعالي سـازماني بـه      كتابخانه
 ريـزي بهبـود كيفيـت مـديريت ايـن      رنامـه ببـراي  هـا  ت و ضعف مـديريت كتابخانـه     نقاط قو
  .هاتحقيق بررسي كارآمدي مدل تعالي سازماني در محيط كتابخانهدوم، . هاكتابخانه

 
  اهميت پژوهش 

 بـا  ،شـود مـي شـمرده  با توجه به اينکه مديريت، مرکز ثقل و بنياد فعاليتهاي سازمانها         
ان داد و آن را بـا وضـعيت   توان وضعيت موجود مديريت را نشبررسي عملکرد مديريت مي   

توانـد ضـمن    هاي دانشگاه شهيد چمران، اين ارزيـابي مـي        کتابخانه در. مطلوب مقايسه نمود  
 هايهاي لازم جهت اقدامها از وضعيت موجود، آگاهيآگاهي بخشيدن به مديران کتابخانه    

و ضعف مديريت ت آتي را نيز در اختيار آنها قرار دهد تا بر مبناي آن و با شناسايي نقاط قو
و از ايـن طريـق،   كننـد   ريـزي    يشان در اين زمينه، براي مـديريت مطلـوب برنامـه          کتابخانه ها 

  .كيفيت خدمات خود را ارتقا بخشند
 

   پژوهش و چارچوب نظريةمروري بر پيشين
و بويژه ( که اقتصاد اروپا در معرض تهديد بازارهاي خاور دور           ١٩٨٠ ةدر اواخر ده  

 ســازمان در اروپــا گــرد هــم آمدنــد تــا  ١٤نجمنــي از مــديران عامــل قــرار داشــت، ا) ژاپــن
مـشورت ايـن گـروه و عـزم        .  موجود و سـردمداري آينـده را بيابنـد         ةاز مخاطر هايي  راهکار

، ١٣٨٤گرامي و نورعليزاده، (گروهي آنها، به تأسيس بنياد اروپايي مديريت کيفيت انجاميد   
را تأييـد   د تأسـيس شـد و اتحاديـه اروپـا آن    ، اين بنيـا   ١٩٨٨بدين ترتيب، در سال     ). ١٥. ص

 بـه عنـوان   (EFQM)الگوي بنياد اروپايي مديريت کيفيـت  ). ٨٧. ، ص ١٣٨٠ادوارد،  (نمود  
- بـه ،کار طراحي اين الگو. چارچوبي اوليه براي ارزيابي و بهبود سازمانها معرفي شده است       
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     ، ۱۳۸۲حــسيني، نجمـي و  ( معرفـي شــد  ۱۹۹۱ آغـاز و در ســال  ۱۹۸۹طـور جـدي، از ســال   
هاي مديريت يک سـازمان   جنبهة متمرکز است و هم    »تعالي سازماني  «اين الگو بر  ). ۱۴ ،ص

توانـد از  هر اندازه و ابعاد و نوعي که داشته باشد، ميبا  علاوه، سازمان،    به. شودرا شامل مي  
معيـار آن،    ٥ه  بـرد، ک ـ  مـي معيـار اصـلي بهـره      ٩ الگوي تعالي سازماني، از   . آن استفاده نمايد  

 عملکرد و دسـتاورد   »نتايج«شوند و چهار معيار ديگر،       مي شمرده يک سازمان    »سازتوانمند«
ــازمان را مــي  ــنجند فعاليتهــاي س ــالي ). ١٨. ، ص١٣٨٢نجمــي و حــسيني، (س در الگــوي تع
 ٥٠٠ امتياز مربوط به توانمند سازها و ٥٠٠ امتياز دارند، که    ١٠٠٠سازماني، معيارها روي هم     

طـور کامـل    اگر سازماني موفق شود ايـن الگـو را بـه        ،به عبارتي . متياز مربوط به نتايج است    ا
 ةگان ـ ٩در شـکل زيـر، معيارهـاي   ). ١٩همـان، ص  ( امتيـاز بگيـرد     ١٠٠٠تواند  پياده کند، مي  

 تعامـل و ارتبـاط آنهـا بـا يکـديگر و امتيـاز هرکـدام ملاحظـه         ةالگوي تعالي سازماني، نحـو    
  .شود مي
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   پژوهش در خارج از ايرانةپيشين

 مـديريت كيفيـت در سـازمانهاي خـدماتي و         انديشةج  يروبه ت  ۲۰۰۰  در سال  ١»اوانز«
دارد كه در اين کـشور، بـراي ارزيـابي خـدمات        و اذعان مي    پرداخته هاي انگلستان كتابخانه
 . شوداز روشهاي مختلف مديريت کيفيت استفاده مي، هاي عمومي و دانشگاهي  کتابخانه

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Evans.   
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پـيش روي  با اين اعتقـاد کـه دسـتيابي بـه تعـالي چـالش        ) ۲۰۰۳ (١»باريونووو و پرز  «
، بر مبنـاي الگـوي تعـالي سـازماني و بـا همکـاري           است ۲۱هاي دانشگاهي در قرن     کتابخانه

اي را به منظور ارزيـابي خـدمات    گروهي از کتابداران دانشگاه هاي مختلف اسپانيا، دستنامه       
هـاي   آن، رويکردةر اسپانياي جنوبي، تدوين نمودند که براي تهي کتابخانه هاي دانشگاهي د   

منظورارزيـابي   مختلف ارزيابي را بررسي و پس از پياده سازي الگـوي تعـالي سـازماني، بـه             
دليل جامع بودن ايـن الگـو، پـس از اعمـال تغييراتـي در آن، در       ه  ها، ب خدمات اين کتابخانه  

اي، دستنامه را بـر مبنـاي آن تهيـه      خدمات کتابخانه راستاي متناسب سازي آن براي ارزيابي       
ــد ــوان  )۲۰۰۳ (٢»مِلــو و ســامپايو« .نمودن ــا عن ــابي و کيفيــت عملکــرد  «، در پژوهــشي ب ارزي
 در پرتغـال و  ،هايي را بررسـي نمودنـد کـه در طـي ده سـال پـيش از آن           ، پروژه »هاکتابخانه

آنهـا  . انـشگاهي پرداختـه بودنـد   هاي د برزيل به ارزيابي و کيفيت عملکرد خدمات کتابخانه       
 کتابـداران  ةداننـد کـه امـروزه نـزد هم ـ    هـا را مفهـومي مـي   ارزيابي کيفيت خدمات کتابخانه  

ها و ميزان رضايتمندي کاربران، و عملکرد بهتر پذيرفته شده و راهي است براي ارزيابي نياز      
  . هاکتابخانه
بررسـيهايي کـه برمبنـاي      ، بـا آغـاز      ۱۹۹۰ ةمعتقـد اسـت در ده ـ     ) ۲۰۰۴ (٣»دومنيکو«

مـديريت کيفيـت فراگيـر و ســنجش ميـزان رضـايتمندي مراجعــان انجـام گرفـت، فرهنــگ        
توانـد بـه   به اعتقاد وي، الگوي تعـالي سـازماني مـي   . ها وارد شد  سازماني کيفيت به کتابخانه   

  تعالي را به طور نظام مند و در سـطح ة تا ميزان پيشرفت خود در زمين   كندها کمک   کتابخانه
  . ، نواقص خود را شناسايي و راه حلهاي بهبود فعاليتهايشان را پيدا نماينددن بسنججهاني

ن است كه در اين ميان اسپانيا يكي از پيشگامان استفاده از الگوي آشواهد حاكي از 
، در هفتاد و يکمـين کنفـرانس        )۲۰۰۵( و ديگران    ٤»دايز«. هاست تعالي سازماني در كتابخانه   

هـاي دانـشگاهي اسـپانيا را از اولـين      و کتابخانـه ندبـر ايـن نكتـه تأكيـد داشـت         ٥عمومي ايفـلا  

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Barrionuevo, M. D and P'erez, A. M. 
2. Melo and Sampaio. 
3. Domenico. 
4. Diaz. 
5. IFLA (International Federation of Library Association). 



  
  ۱شماره ۱۲رساني ـ جلد  كتابداري و اطلاع / ٣٦

 

 در ايـن  ۱۹۹۶واحدهايي برشمردند که پس از پذيرش طرح ارزيابي ملـي کيفيـت در سـال               
آنها علـت  . کشور، شروع به تدوين رهنمودهايي براي سنجش کيفيت عملکرد خود نمودند   

ير فزاينده و قابل توجه آن در بسياري از واحدهاي     کارگيري الگوي تعالي سازماني را، تأث      به
  .خدماتي و غير انتفاعي در سطح اروپا ذکر نمودند

  
   پژوهش در ايرانةپيشين

بررسـي كيفيــت در كتابخانـه هــا بــا اسـتفاده از الگوهــاي رايـج در حــوزه مــديريت     
اختـه انـد كـه    تاكنون مطالعات معدودي به اين امر پرد . كيفيت، در ايران سابقه زيادي ندارد     
  .در ادامه به آنها اشاره مي شود

 وضـعيت موجـود و مطلـوب کتابخانـه هـاي       ةدر پژوهشي به مقايـس    ) ۱۳۸۳ (»تابنده«
ــيراز در اعمــال    ــشگاه ش ــت فراگيــر  «دان ــديريت کيفي ــدگاه مــديران و  (TQM)» م  از دي

ع کارشناسان پرداخت و به اين نتيجه دست يافت که مديران نگرش بالاتري نـسبت بـه وض ـ        
دار بين نظر ا معنيها در اعمال مديريت کيفيت داشتند و از اين لحاظ، تفاوت      موجود کتابخانه 

اطلاعـي  در ايـن تحقيـق، علـل ايـن تفـاوت نگـرش، بـي        . مديران و کارشناسان وجـود دارد     
 ةمديران و کارشناسـان از مـديريت کيفيـت فراگيـر و عـدم شـناخت آنـان نـسبت بـه فلـسف                   

  . شد شناسايي ،مديريت کيفيت
هــاي علــوم هــاي دانــشگاهدر پژوهــشي، ميــزان آمــادگي کتابخانــه) ۱۳۸۴ (»نــوري«

، مــورد (TQM) سـازي مــديريت کيفيـت فراگيـر   پزشـکي مـستقر در تهـران را بــراي پيـاده    
نتـايج حاصـل از ايـن پـژوهش حـاکي از ايـن بـود کـه ميـانگينِ مجمـوعِ                    . سنجش قرار داد  

ته، در سه دانـشگاه علـوم پزشـکي ايـران، تهـران و             پيش گف  ةگان ۹ تمامي مفاهيمِ    هايامتياز
ضـمن اينکـه، از ميـان    .  امتياز بـود  ۱۰ از حداکثر    ۱۵/۷ و   ۴۷/۷،  ۵/۷ترتيب،  شهيد بهشتي، به  

توجـه بـه   «، »فرهنـگ سـازماني  «، »وضعيت ارتباطات «،  »احساس تعلق «اين مفاهيم، وضعيت    
مـشارکت  «، »وضـعيت رهبـري   « ، و  ارزيابي شـد   ، مناسب »به بهبودِ مستمر  توجه   « و »آموزش
  بـه هاي، با توجه به امتياز»وضعيت پاداش و ترفيع«، متوسط و    »توجه به مشتري  « و   »کارکنان



  
  ٣٧ / ... دانشگاه هاي كتابخانه مديريت عملكرد كيفيت سنجش ____________________

  

بـراي اجـراي   گرفـت  نـوري از ايـن تحقيـق نتيجـه       .  شـد  تشخيص داده دست آمده، ضعيف    
ش  در سيستم پادادهاي مورد بررسي، در مرحله اول، بايمديريت کيفيت فراگير در کتابخانه 

، »وضعيت رهبـري « و »مشارکت کارکنان«، »توجه به مشتري«هاي و ترفيع و سپس در مقوله    
  .تحولات اساسي صورت گيرد

ــه  ) ۱۳۸۶ (»آخــشيک« ــاوري اطلاعــات در کتابخان ــديريت فن ــشي، م ــاي در پژوه ه
ــا الگــوي تعــالي    دانــشگاه هــاي شــهيد چمــران اهــواز و علــوم پزشــکي جنــدي شــاپور را ب
 .محاسـبه شـد   ۱۰۰۰ از ۴۰۳ ،هـا امتياز کـل ايـن کتابخانـه   . دكررسي  بر (EFQM)سازماني

در مجموع، وضعيت كيفيت مـديريت فنـاوري   نتايج اين پژوهش حکايت از اين داشت که        
 گانـة ايـن مـدل،    ۹از بين ملاكهـاي  . ها در سطح زير متوسط است اطلاعات در اين دانشگاه   

 کـسب  نتـايج جامعـه   و نتـايج کارکنـان  يـاز را     و کمترين امت    نتايج مشتريان بيشترين امتياز را    
  .ند بودنموده

 
  پرسشهاي پژوهش

بـراي  جـستجوي پاسـخهاي مناسـب    در ان  پژوهش، محققهايدر راستاي نيل به هدف 
  : بودندسؤالهاي زير 
عملكرد كتابخانه هاي دانشگاه شهيد چمران با توجه به معيارهـاي الگـوي تعـالي             . ۱

  چگونه است؟ (EFQM) كيفيتسازماني بنياد اروپايي مديريت
۲ . هـاي  عيـار هاي دانشگاه شـهيد چمـران بـا توجـه بـه م     ت و ضعف کتابخانهنقاط قو
  كدامند؟EFQMمدل

هــاي مــدل تعــالي ســازماني بنيــاد اروپــايي مــديريت كيفيــت،  عيــاربــا توجــه بــه م. ۳
  راهـايي ه جنبچههاي دانشگاه شهيد چمران اهواز براي بهبود كيفيت مديريت خود     كتابخانه

 ند؟بهبود بخشبايد 
 
  
  



  
  ۱شماره ۱۲رساني ـ جلد  كتابداري و اطلاع / ٣٨

 

  روش پژوهش 
 ١کار رفتـه در آن، پيمايـشي  پژوهشي كه صورت گرفت از نوع توصيفي، و روش به        

. ها، از دو روش پرسشنامه و کارگـاه اسـتفاده شـد         در اين تحقيق، براي گردآوري داده      .بود
ن تحقيـق تـدوين و   اي ـبـراي  اي خـاص  هاي موجود، پرسـشنامه ابتدا با توجه به متون و نظريه   

ق و نيـز بـراي آشـنا سـاختن پاسـخ      هـايي موثّ ـ منظـور دسـتيابي بـه داده   بهساخته شد و سپس    
ا و ه صـحيح پاسـخگويي بـه سـؤال    شـيوة ها و  مديريت کيفيت در کتابخانه    ةدهندگان با مقول  

، پس از معرفـي اجمـالي الگوهـاي    در اين کارگاه . دادن امتيازها، کارگاهي ترتيب داده شد     
گيـري از آنهـا در سـنجش عملکـرد، الگـوي تعـالي             بهـره  ةلف مديريت کيفيت و نحـو     مخت

ــه تفــصيل توضــيح داده شــد ، دادن امتيازهــا ةســازماني و معيارهــاي آن و نحــو ســپس از .  ب
 دست آمـده  هاي بهدادهسرانجام،  . ها را تكميل كنند   كنندگان خواسته شد پرسشنامه   شركت

 هايالهاي پژوهش و دستيابي بـه هـدف  ؤي پاسخگويي به س، برااز پرسشنامه هاي تكميل شده 
  . گرديدتحليل تجزيه و تحقيق، 

 
  ابزار گردآوري اطلاعات 

  .پرسشنامه و كارگاه: هاي اين پژوهش از دو طريق گردآوري شده استداده
   پرسشنامه )الف

ييـد  اي بود که اصالتاً مـورد تأ    ها، پرسشنامه آوري داده ابزار اصلي پژوهشگر در جمع    
از . بنياد اروپايي مديريت کيفيت بوده و به عنوان الگـوي تعـالي سـازماني ارائـه شـده اسـت          

آنجا که اين پرسشنامه در سازمانهاي مختلف، اعم از صنعتي، توليدي، آموزشي و خـدماتي       
ي ، بنياد اروپايي مديريت کيفيت، اين اجازه را داده اسـت کـه پرسـشنامه           استقابل استفاده   

 معيار اصلي که در الگـوي  ۹توجه به مقتضيات هريک از اين سازمانها و با حفظ     مذکور، با   
 ۹اين پرسشنامه در اصل، داراي . گيرداند، مورد جرح و تعديل قرارتعالي سازماني ذکر شده  

که هرکدام است  معيار ديگر، جزو نتايج ۴ معيار آن متعلق به توانمندسازها و       ۵ ؛معيار است 

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Survey Research. 



  
  ٣٩ / ... دانشگاه هاي كتابخانه مديريت عملكرد كيفيت سنجش ____________________

  

 ٢ و هرکدام از زير معيارهـا، بـه تعـدادي نکـات راهنمـا     ١ه تعدادي زير معيار ب معيار،   ۹از اين   
تواند با توجه به ماهيت و فعاليت خود، به آنها توجه كند          ميسازماني،   شوند و هر  تقسيم مي 

از آنجـا كـه يكـي از هـدفهاي ايـن پـژوهش، آزمـايش              ). ۳۴، ص ۱۳۸۲نجمي و حـسيني،     (
بـود، بـا   ) هـاي دانـشگاهي   و در اينجـا كتابخانـه   (هـا     انهكارايي مدل تعالي سازماني در كتابخ     

هاي دانشگاهي، اصـل ايـن پرسـشنامه مـورد بررسـي قـرار         توجه به ماهيت خدماتي كتابخانه    
ــة    ــظ روح اولي ــا حف ــد ب ــازماني  ۹گرفــت و ســعي گردي ــالي س ــار اصــلي الگــوي تع و   معي

هـاي دانـشگاهي،    سـازي زيرمعيارهـاي ايـن پرسـشنامه بـا محـيط سـازماني كتابخانـه         مناسـب 
هـاي دانـشگاه   عملکـرد مـديريت در کتابخانـه   اي ساخته شود تا بتوان بر مبناي آن        پرسشنامه

اي سـاخته شـد کـه در     پرسـشنامه ،نتيجه آنکـه . خوبي مورد سنجش قرار داد    به  ورد نظر را  م
  .کار رفته بود زير معيار به۶۵ معيار اصلي و ۹آن، 

  کارگاه) ب
تر در هر معيار، از  واقع بينانههايمنظور دست يافتن به امتيازبه پرسشنامه، ةپس از تهي  

 در شـد هاي دانشگاه شهيد چمران اهواز بودند، دعـوت        پژوهش که مديران کتابخانه    ةجامع
، پس از شرح در اين کارگاه. كنند شرکت هامديريت کيفيت در کتابخانه کارگاه آموزشي   

گيـري  فيـت، تاريخچـه، اصـول و دلايـل شـکل     کوتاهي از ماهيت پژوهش، مفاهيم کلي کي      
ح و الگوهاي رايج سنجش عملکرد که بر مبناي يشرت پژوهش ةمديريت کيفيت، براي جامع  

در ادامـه، از الگـوي   . طور خلاصه معرفي گرديـد  اند، بهاصول مديريت کيفيت طراحي شده    
رد، معرفـي   سـنجش عملک ـ بـراي مطـرح  رايـج و   عنوان يکي از الگوهـاي      تعالي سازماني، به  

بـين  آمـاده شـده   ةپرسشنامسپس .  و جزئيات كار با آن شرح داده شد        عمل آمد تري به کامل
 هـر بخـش از پرسـشنامه    ة، توضيحات لازم دربارپرسشنامهپس از توزيع . آنان توزيع گرديد 

 از ،در نهايت. به عمل آمد امتيازدهي ةمورد نحو به پاسخگويان ارائه و راهنماييهاي لازم در    
 پرسشنامه هاي به سؤال،شدهارائه کت کنندگان در کارگاه خواسته شد بر اساس تعليمات  شر

  .پاسخ دهند
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Criterion Parts. 
2. Guidance Points. 



  
  ۱شماره ۱۲رساني ـ جلد  كتابداري و اطلاع / ٤٠

 

  هادادهتجزيه و تحليل 
 ماشـيني انجـام    همصورت دستي و   به ي گرد آوري شده، هم    هاتجزيه و تحليل داده   

صـورت  بنـدي بـه  ها استخراج شده بود، پس از جمـع     هايي که از پرسشنامه   داده. گرفته است 
 پـژوهش، از  هاي و سـؤال هابا توجه به هـدف     شده و     ١اس. اس. پي. اسوارد نرم افزار    دستي،  
بـراي  مـورد اسـتفاده   روشهاي آمـاري  . ديدگرو تجزيه و تحليل  محاسبه ،افزار  نرم  اين طريق

  . فراواني، درصد و ميانگين بود، يعنيتجزيه و تحليل، اغلب شامل آمار توصيفي
  

  تعريف عملياتي
گيري از پرسـشنامه   منظور از سنجش عملکرد در اين پژوهش، بهره    :جش عملکرد سن

الگوي تعالي سازماني با استفاده از خرده معيارهايي است کـه بـا شـرايط کتابخانـه متناسـب             
هايي دست يافت که بتـوان بـا تجزيـه و    اي از آمار و داده    ، به مجموعه  بدين طريق اند تا   شده

  .نمود شهيد چمران اهواز را ارزيابي هاي دانشگاهيريت کتابخانهتحليل آنها، عملکرد مد
 

   آماريةجامع
هاي دانشگاه و نيز كتابداراني بـود   مامي مديران كتابخانه ت ، اصلي اين پژوهش   ةجامع

سـمت سرپرسـتي   اي دانشگاه شهيد چمـران،  دانشکدههاي   كتابخانه ي مختلف كه در بخشها  
 نفر ۳۰  در مجموع  ر كتابخانه هاي دانشگاه شهيد چمران،      نفر شاغل د   ٤٥از مجموع   . داشتند

مديران كتابخانه ها، بقيه به طـور تـصادفي   از  نفر ١٠بجز در اين پژوهش شركت كردند كه       
  .انتخاب شده بودند

 
  هاي پژوهشيافته

  : استها به قرار زير با توجه به سؤالهاي پژوهش، يافته
هـاي دانـشگاه شـهيد چمـران      كتابخانـه در پاسخ به سؤال اول پژوهش که  عملكـرد         

اهواز را در قياس با معيارهاي الگوي تعالي سازماني بنيـاد اروپـايي مـديريت كيفيـت مـورد                
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. SPSS. 
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هاي ايـن   داشت که عملکرد مديريت کتابخانهآنپرسش قرار داده بود، بررسيها حکايت از   
 امتيـاز عوامـل   ۵۰۰ امتيـاز از   ۷۲/۱۷۴، باکـسب مجمـوع      توانمندساز عوامل   ةدانشگاه در زمين  

 از امتياز مطلوب را کسب نموده و از وضعيت مطلوب فاصله نسبتاً          %۸۴/۳۴توانمندساز، تنها   
هـاي دانـشگاه شـهيد چمـران،        ن معناست كـه از نظـر مـديران كتابخانـه          ااين بد . زيادي دارد 

 حد مطلوب هم بسيار   % ۵۰شوند، حتي از    ها مي وجوهي كه باعث توانمندشدن اين كتابخانه     
ة  امتيـاز اسـت، گويـاي فاصـل      ۵۰۰ باقي مانده تا سقف      ة كه فاصل  ۲۷۷۸/۳۲۵عدد  . ندتر ينيپا

هاي دانشگاه شهيد چمران و حد مطلـوب مـورد   نسبتاً عميقي است كه بين واقعيات كتابخانه    
  . ها وجود داردانتظار اين كتابخانه
ــه  ۱ جــدول ــه كتابخان ــايي را ك ــهيدچمران در مج امتيازه ــشگاه ش ــاي دان ــوع از ه م

   .دهد  نشان مي، آنها را تا حد مطلوبةمعيارهاي توانمندساز كسب كرده اند و نيز فاصل
   معيارهاي توانمندسازهايبندي امتياز جمع. ١جدول

امتياز كل   امتيازكل  معيار فرعي  رديف
  معيار

فاصله تا 
   مطلوب

فاصله تا 
  (%)مطلوب 

  ۶/۵۳  ۶/۵۳  ۱۰۰  ۴/۴۶  رهبري  ۱
  ۷۴  ۲/۵۹  ۸۰  ۸/۲۰  ژيخط مشي و استرات  ۲
  ۹/۶۵  ۲۹۴/۵۹  ۹۰  ۷۰۶/۳۲  کارکنان  ۳
  ۷۳  ۷/۶۵  ۹۰  ۳/۲۴  شراکتها و منابع  ۴
  ۹/۶۳  ۴۸۳۸/۸۹  ۱۴۰  ۵۱۶۲/۵۰  يندهاافر  ۵

  ۶۵  ۲۷۷۸/۳۲۵  ۵۰۰  ۷۲۲۲/۱۷۴  جمع امتياز توانمندسازها
  

طور كه ارقام جـدول   همان. از لحاظ نتايج نيز وضع كمابيش مانند توانمندسازهاست      
ن اايـن بـد  .  نمـره اسـت  ۵۰۰  از ۵۸/۲۴۶جمع امتيـاز معيارهـاي نتـايج،     دهند،  نشان مي  نيز ۲

هـا   فعاليتهـاي كتابخانـه  نتايجهاي دانشگاه شهيد چمران، معناست كه از نظر مديران كتابخانه   
 گويـاي   ۴۲/۲۵۳بـه عبـارت ديگـر، عـدد         . حـد مطلـوب اسـت     % ۵۰در مجموع، نزديک به     

هاي دانشگاه شهيد چمـران و   موجود كتابخانه  هاي بين واقعيت  درصدي است كه   ۵۰ي  افاصله
  . ها وجود داردحد مطلوب مورد انتظار اين كتابخانه
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دهند، از بين معيارهاي فرعي نتايج، فقط نتـايج   نشان مي۲طور كه ارقام جدول   همان
بي ي رضـايت نـس  ااين امر بـه معن ـ   . مراجعان به طور نسبي فاصله كمتري تا حد مطلوب دارد         

  .است% ۵۰ معيارها تا حد مطلوب بيش از ة بقيةفاصل. هاست مراجعان از خدمات كتابخانه
   معيارهاي نتايجهايبندي امتياز جمع. ۲جدول

فاصله تا   امتياز كل معيار  امتيازكل  معيار فرعي  رديف
  مطلوب

فاصله تا 
  (%)مطلوب 

  ۴/۳۸  ۸/۷۶  ۲۰۰  ۲/۱۲۳  نتايج مشتريان  ۱
  ۵/۶۴  ۰۵/۵۸  ۹۰  ۹۵/۳۱  نتايج کارکنان  ۲
  ۲/۶۷  ۳/۴۰  ۶۰  ۷/۱۹  نتايج جامعه  ۳

  ۶۸/۵۰  ۴۲/۲۵۳  ۵۰۰  ۵۸/۲۴۶  هاي نتايججمع امتياز 
  

توان به سـؤال دوم ايـن    ، مي۲ و ۱ هايهاي ارائه شده در جدول  با در نظر گرفتن يافته    
هـاي مـورد بررسـي بـر اسـاس         کتابخانـه شناسايي نقاط قوت و ضـعف       پژوهش که به دنبال     

» رهبـري «از ديدگاه عوامل توانمندساز، معيـار  . مدل تعالي سازماني بود، پاسخ داد    ملاکهاي  
 ةدهنـد نـشان  پژوهش را کسب نموده اسـت و ايـن،     ة از امتياز کل اين معيار در جامع       ۴/۴۶%

ــه  هــاي مــديريت هــاي مــورد بررســي در رهبــري برنامــه عملکــرد متوســط مــديران کتابخان
بـا توجـه بـه مفـاد معيارهـاي مطـرح در       ن معنـا کـه      ي بـد  ؛هاي مـورد بررسـي اسـت       کتابخانه

ها، نسبت به تعيين مأموريت و چشم انـداز کتابخانـه و تعهـد          رهبران اين کتابخانه  پرسشنامه،  
کنندگان و نيز مواجهـه بـا تغييـر و        در قبال اجراي آنها، برقراري ارتباط با کارکنان واستفاده        

 از معيـار خـط   %۲۶کـسب   همچنـين،  .انـد شـته تحولات سازماني، عملکرد  نسبتاً متوسطي دا   
هـاي دانـشگاه شـهيد چمـران، در      مشي و استراتژي، بيانگر اين اسـت کـه مـديران کتابخانـه            

 ة حـال و آينـد  هـاي هايشان بر اساس نيازهـا و انتظار     هاي کتابخانه راهبرد و   مشيتدوين خط   
طلاعـات حاصــل از  ريــزي آنهـا بـر اسـاس ا    دانـشگاهي، پايـه  ةمراجعـان، کارکنـان و جامع ـ  

هـا و همچنـين   مـشي گيري عملکرد، تحقيقات و يادگيري، بازنگري و تدوين اين خط       اندازه
انـد و ايـن يکـي از نقـاط ضـعف مـديريت        آنها در کتابخانـه، عملکـرد پـاييني داشـته         ةاشاع

هـا، بـه    ديگر  مديريت اين کتابخانـه     ةضعف عمد . هاي دانشگاه شهيد چمران است    کتابخانه
از کل امتياز اين معيـار را بـه خـود اختـصاص داده مربـوط            % ۲۷که  » شراکتها و منابع  «معيار  
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هـا و   روابط و مناسـبات بـا سـاير کتابخانـه    ةاست و اين ناشي از بي توجهي به موضوع توسع   
  .  استبراي جذب منابع دروني و بيرونينكردن رساني و نيز تلاش مراکز اطلاع

کـسب  .  اختـصاص دارد نتايج مراجعـان ترين امتياز به   ، بيش نتايجاز ديدگاه عوامل    اما  
، بيـانگر ايـن اسـت کـه از يـك ديـد كلـي، رضـايت              »نتايج مراجعان « از امتياز معيار     %٦/٦١

هاي دانشگاه شهيد چمران، در سطحي متوسط    کنندگان از خدمات کتابخانه   مجموع استفاده 
ها اند از طريق تمرکز بر خواستهنسته، توا هاي فوق ين معنا که مديريت کتابخانه   د ب ؛قرار دارد 

.  مراجعانشان، نيازهاي آنهـا را تـا حـد متوسـطي بـرآورده سـازند           ة فعلي و بالقو   هايو انتظار 
معيـار را کـسب نمـوده اسـت،      از کل امتياز ايـن    %٨/٣٢که  » نتايج کارکنان «همچنين، معيار   

رهـاي نتـايج اسـت و ايـن     هاي مورد بررسي در بين معيا مديريت کتابخانه ةنقطه ضعف عمد  
 ةاوري اطلاعات از کتابخان ـطور کلي، ذهنيتِ کارکنان فنّ حاکي از  اين واقعيت است که به       

 شـغلي،  يمحلِ خدمت و شغلـشان و همچنـين ميـزان رضـايت ايـن افـراد از توسـعه و ارتقـا         
 مهارتهــا و يــادگيري در امــور فنــاوري اطلاعــات، تفــويض اختيــارات و ةآمــوزش و توســع

  .گيريهاي کتابخانه، چندان مطلوب نيست در امور و تصميممشاركت
بر اسـاس  هاي دانشگاه شهيد چمران اهواز     ين ترتيب، امتياز کل مديريت کتابخانه     دب

 در  كه۴۲۱ با عدد الگوي تعالي سازماني، حاصل جمع امتياز توانمندسازها و نتايج است که      
 . استابر، بر به نمايش گذاشته شده۱ و نمودار ۳جدول شماره

   کل معيارهاهايبندي امتياز جمع. ۳جدول

ه امتياز کل ب  معيار  رديف
  فاصله تا مطلوب  امتياز کل معيار  دست آمده

  %)۶/۵۳ (۶/۵۳  ۱۰۰  ۴/۴۶  رهبري  ۱
  %)۷۴ (۲/۵۹  ۸۰  ۸/۲۰  راهبردهاخط مشي و   ۲
  %)۶۶/۶۳ (۲۹۴/۵۷  ۹۰  ۷۰۶/۳۲  منابع انساني  ۳
  %)۷۳( ۷/۶۵  ۹۰  ۳/۲۴   و منابعمشاركتها  ۴
 ۴۸۳۸/۸۹  ۱۴۰  ۵۱۶۲/۵۰  يندهاافر  ۵

)۹۱۷/۶۳(%  
  %)۴/۳۸  (۸/۷۶  ۲۰۰  ۲/۱۲۳  مراجعاننتايج   ۶
  %)۵/۶۴ (۰۵/۵۸  ۹۰  ۹۵/۳۱  نتايج کارکنان  ۷
  %)۱۶/۶۷ (۳/۴۰  ۶۰  ۷/۱۹  نتايج جامعه  ۸
  %)۱۸/۵۲ (۲۷/۷۸  ۱۵۰  ۷۳/۷۱  نتايج کليدي عملکرد  ۹

 ۶۹۷۸/۵۷۸  ۱۰۰۰  ۳۰۲۲/۴۲۱  امتياز کل
)۸۷/۵۷(%  
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وضع موجود وضع مطلوب

  هاي  وضعيت موجود و مطلوب مديريت از جهات مختلف در کتابخانه.۱ نمودار
   الگوي تعالي سازمانيبراساس شهيد چمران دانشگاه

 
  گيرينتيجه

توان نتيجـه گرفـت كـه در مجمـوع، امتيـاز حاصـل از        با توجه به آنچه ذكر شد، مي     
هـاي مـورد   ن واقعيت اسـت کـه کيفيـت مـديريت در کتابخانـه     عوامل توانمندساز، بيانگر اي   

هـاي  سـاز و كـار  تر از متوسط قرار دارد و بخـشها، روشـها و   بررسي، در سطحي بسيار پايين    
يندها اهاي رهبري، خط مشي، کارکنان، منابع و مشارکتها و فر      مربوط به حوزه   ةطراحي شد 

 فعاليـت  ، درصدِ وضعيت مطلوب اسـت ۳۵ اند تنها  با کيفيتي که   مديريت، توانسته  ةدر حوز 
هاي حاصل از اين بررسي حاکي از آن اسـت کـه عـدم توجـه کـافي بـه  تعيـين                 يافته .کنند

 نمود مـي يابـد از   راهبردمشي و  و مأموريت کتابخانه که در خطهامسيرهاي دستيابي به هدف  
وابط و مناسبات رة هاي مورد بررسي به موضوع توسعيک سو، و رويکرد نامناسب کتابخانه  

نمندسـازي  ا تضعيف عوامل توباعثرساني از سوي ديگر، ها و مراکز اطلاعبا ساير کتابخانه 
 . ها گرديده استمديريت در اين کتابخانه
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  معيـار  .ي اسـت سـطح نـسبتاً متوسـط   در بعد نتايج نيز وضعيت اندكي بهتر بوده و در  
چنـد   ريباً متوسط قـرار دارد و هـر  وضعيت مطلوب، در سطحي تق   از   %۳۲/۴۹با کسب   نتايج  
دهنـد، امـا از سـوي ديگـر بيـانگر       ها از يک سو رضـايت نـسبي مراجعـان را نـشان مـي              يافته

.  رهبري و مديريت درست کارکنان  اسـت ةها در زمينعملکرد ضعيف مديران اين کتابخانه    
نـصر بـراي   تـرين ع  مادامي که کارکنان  با انگيزه و راضي باشـند، اساسـي      ، ذکر است  شايان

کسب موفقيت در اختيار مـديران قـرار دارد و بـالعکس، هرگـاه ايـن کارکنـان از انگيـزه و             
اي رضايت شغلي و تعهد به کار فاصله بگيرنـد، انجـام امـور کتابخانـه بـا مـشکلات عديـده               

 يعني اينكـه احتمـالاً خـدمات مناسـب بـه مراجعـان ارائـه نخواهـد شـد،                 ؛مواجه خواهد شد  
ي ر از آنها سرنخواهد زد و تلاشي براي کاهش خطا در انجام کارها و ارائه       نوآوري و ابتکا  

 . خدمات صورت نخواهند داد

هاي دانشگاه شهيد چمران با عنايت  کلام اينکه، کيفيت مديريت درکتابخانه  ةخلاص
 امتياز الگوي تعالي سـازماني، سـطحي پـايين تـر از متوسـط      ۱۰۰۰ امتياز از  ۴۲۱/ ۳به کسب   
رداختن به نقاط ضعف و تلاش در جهت مرتفـع سـاختن آنهـا و نيـز تقويـت نقـاط            و پ  دارد

 کيفيـت مـديريت در   يتواند سبب سـاز ارتقـا  هاي مورد بررسي، ميبهبود مديريت کتابخانه 
   .ها گردداين کتابخانه

نتايج «سو نشان داد در كتابخانه هاي دانشگاه شهيدچمران فقط      تحقيق حاضر از يك   
اند،   ارائه شده۱بخشي دارد و در ساير ابعادي كه در جدول     نسبتاً رضايت  وضعيت» مراجعان

 بيانگر اين ،از سوي ديگر، انجام اين تحقيق و حصول نتايج روشن     . بايد بهبود صورت گيرد   
واقعيت است كه الگوي تعالي سازماني بنياد اروپايي مديريت كيفيت كه تا كنون بيـشتر در               

اندكي در مؤسـسات خـدماتي غيركتابـداري  بـه كـار گرفتـه       مؤسسات صنعتي، و در موارد     
تواند با محيط كتابخانه و خدمات آن سازگار شده  مي،  تغييرات و تعديليشده بود، با اندك 

توانـد در    مـي ،الگويي كه در اين تحقيق سـاخته شـد  . و در اين محيط نيز به كار گرفته شود        
هـا در صـورت لـزوم پـالايش      طي اين اسـتفاده   د و در    وساير كتابخانه ها نيز به كار گرفته ش       

  .دگردبيشتري شده و در نهايت به الگويي مستقل و خاص كتابخانه ها تبديل 
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  پيشنهادهاي پژوهش
تـوان پيـشنهاد كـرد بـراي بهبـود كيفيـت         با توجـه بـه نتـايج حاصـل، مـي      ،در نهايت 

 ايــن مــديرانهــاي دانــشگاه شــهيد چمــران، مــوارد زيــر در دســتور كــار مـديريت كتابخانــه 
  : قرار گيردهاكتابخانه
با بررسي دقيق معيارهاي به كار رفته در ايـن  توصيه مي شود مديران كتابخانه ها        . ۱
و نيـاز دارنـد شناسـايي    بهبود به كه را هايي از مديريت جنبه و توجه به نتايج حاصل،      تحقيق

 .ريزي كنند براي آنها برنامه

توجهي به امر مـشاركتهاي  كم«ي در خصوص يكي از ضعفهاي مشاهده شده يعن   . ۲
هـا بـه منظـور بهبـود كيفيـت خـدمات       شود مديران اين كتابخانه  ، توصيه مي  »اي بين كتابخانه 

رسـاني متمايـل    ها و مراكز اطلاع   مند و دقيقي را براي شناسايي كتابخانه       خود، مطالعات نظام  
هـاي همكـاري بـا آنهـا انجـام      اي و نيز شناسايي توانمنديها و زمينـه  به همكاري بين كتابخانه   

 بـستر مناسـبي را بـراي ايـن      اي، همكاري بين كتابخانههاي تفاهمنامه و با تهيه و تدوين      دهند
 توانمنـد سـازها   در كل، لازم است مديران كتابخانه ها در هردو بعد     .مشاركتها فراهم نمايند  

 بايد تمام معيارهـا اعـم از   ريباً تق در بعد توانمندسازها،.  در جهت بهبود تلاش نمايندنتايج،و  
در بعـد  . مشي و برنامه ريزي، منـابع انـساني و شـراكتها و فراينـدها بهبـود يابنـد        رهبري، خط 

نتـايج  «، »نتايج كاركنـان « بكوشند تا بويژه وضعيت كيفيت عملكردهاي مرتبط با     نتايج، بايد 
» نتـايج مـشتريان  «، فقـط  در ايـن ميـان  . را بهبـود بخـشند  » نتـايج كليـدي عملكـرد     «و  » جامعه

 .بخشي دارد وضعيت نسبتاً رضايت

گيـري    به منظـور نتيجـه   به مديران كتابخانه ها توصيه مي شود با اتخاذ تمهيداتي،       . ۳
كه با توجه به يافتـه هـاي   (ها، در جهت جلب رضايت كاركنانشان       بهتر از خدمات کتابخانه   

) شـوند  قلمـداد مـي  هـا   كتابخانـه گيري از عملكرد    اين پژوهش عامل مهمي در كاهش نتيجه      
گيريهـاي مـستدل    تلاش نموده و با راه اندازي دوره هاي آموزشي، تفويض اختيار و تصميم      

 خدمات رفاهي مناسب ةو مشاركت دادن كاركنان در امور كتابخانه، و نيز، با تدارك و ارائ



  
  ٤٧ / ... دانشگاه هاي كتابخانه مديريت عملكرد كيفيت سنجش ____________________

  

 تـا از ايـن   ازندو افزايش مزاياي شغلي، زمينه هاي لازم را براي رضايتمندي آنـان فـراهم س ـ         
  .طريق، عملكرد كتابخانه بهبود يابد

 تدوين  ها، به منظور بهبود كيفيت خدمات خود،      شود مديران كتابخانه  توصيه مي  . ۴
 در ش قرار دهند و در ايـن چـارچوب،     يو اجراي برنامه هاي راهبردي را در دستوركار خو        

 ة حـال و آينـد  هـاي و انتظارهايشان بر اساس نيازهـا       کتابخانه راهبردهاي و   مشيتدوين خط   
گيـري عملکـرد و    اطلاعـات حاصـل از انـدازه    از دانـشگاهي،    ةمراجعان، کارکنـان و جامع ـ    

هـاي  ، برنامـه راهبردهـا پـس از طـرح و تـدوين ايـن      اسـتفاده كـرده و   بازنگري مداوم آنهـا،   
  . و اجرا كنندريزي  مناسبي را پيعملياتي
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