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 چکیده
های دولتی شهر  های دانشگاه پژوهش حاضر تعیین و تحلیل وضعیت عملکرد مدیریت در کتابخانه  هدف     

اشد و ب کار رفته در این پژوهش پیمایشی میروش به. ( استEFQMتهران بر اساس مدل تعالی سازمانی )
با تغییراتی در بین  7212 سوالی بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت ویرایش 77   شنامهها، پرس برای گردآوری داده

های مرکزی  میانی کتابخانه ةمورد نظر آن، تمامی مدیران رد ةجامعه پژوهش توزیع گردیده است. جامع
عنوان ( هستند که بهنفر 72های دولتی شهر تهران وابسته به وزارت علوم، تحقیقات و فناوری ) دانشگاه

جمع دهد که  . نتایج این بررسی نشان میباشند میمشغول به خدمت   کتابخانه، های مختلف سرپرست بخش
امتیاز  EFQM ،17/434امتیاز  1222های دولتی شهر تهران از  های دانشگاه امتیاز عملکرد مدیریت کتابخانه

امتیاز  022امتیاز و در بخش نتایج از  37/732امتیاز  022از  باشد که در بخش توانمندسازها درصد( می 47/43)
 البته در میان. در سطح متوسط استها  عملکرد مدیریت در این کتابخانه لذاکسب شد.  امتیاز 71/110

  داری وجود ندارد.اهای مدل تعالی سازمانی تفاوت معن های دولتی شهر تهران معیار های دانشگاه کتابخانه

های  کتابخانه ؛سنجش عملکرد ؛مدیریت کیفیت ؛مدل تعالی سازمانی ها:کلیدواژه

 ای دولتی شهر تهران.ه دانشگاه

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

 10/17/1317 ، تاریخ پذیرش مقاله:27/21/1317تاریخ دریافت مقاله: 
 Email: gholizadeh.majid21@gmail.com                              دانشگاه تربیت مدرس )نویسنده مسئول( ،* کارشناس ارشد

 .طباطبایی دانشگاه علامه ،کارشناس ارشد** 

..دانشگاه تربیت مدرس ،یار.*** استاد
..دانشگاه تربیت مدرس ،یار.**** استاد

.

.



 2313 بهار ـ 21شماره  ـمطالعات مدیریت راهبردی .......................................................241

 مقدمه. 1

ها شده است. برای  های اصلی سنجش عملکرد در سازمان های اخیر کیفیت یکی از معیار در سال     
ای طراحی شده است  سسات ملی و منطقهؤاین منظور هم تاکنون چندین مدل و استاندارد از سوی م

 ة، جایز7جایزه کیفیت مالکوم بالدریج (، مدلTQM) 1توان به مدل کیفیت فراگیر که از این میان می
 های ارزیابی مدیریت کیفیت که اخیراً ترین و جدیدترین مدل و ... اشاره کرد. یکی از رایج 3دمینگ

های سرآمد و پیشرفته مورد استفاده قرار گرفته است، مدل تعالی سازمانی بنیاد مدیریت  توسط سازمان
(EFQMکیفیت اروپا

مدیریت به  .[72] است فراگیراقع همان مدیریت کیفیت آن درو ة( است که پای4
اخیر  ةها نیست این موضوعی است که طی دو دهکهنه، دیگر قادر به هدایت و رهبری سازمان ةشیو

در مقابل مدیریت  "مدیریت کیفیت"شناخته شده است و فناوری جدید مدیریت تحت عنوان  کاملاً
تغییر  ،تنها راه برای تداوم حضور در دنیای آیندهآن عرضه شده است.  ةکلاسیك با اصول کهن

. مدیریت کیفیت بر ارائه خدمات بهتر به [1]مدیریت به مدیریت کیفیت است  ةهای کهن شیوه
مداوم، روابط کاری براساس اطمینان و کار گروهی و ارائه خدمات با  ةکاربران، ارزیابی دقیق، توسع

ر جهان امروز، کلید دستیابی به شایستگی در عملیات و کید برکیفیت دأ. ت[7]کیفیت مبتنی است 
عنوان یك مدیریت کیفیت به ةصنعتی، پدید ةها است. همگام با سپری شدن دور های سازمان فعالیت

 .[3] کند ها خودنمایی می سطوح سازمان ةابزار پر قدرت راهبردی و تعیین کننده در کلی

رهنگی و کیفیت آن نقش حیاتی در بقای آن جامعه و ایی توجه به مسائل آموزشی، ف در هر جامعه
باشد. در  ها می حرکت آن در جهت رشد و توسعه دارد و بهبود کیفیت از علائق مشترک تمامی سازمان

هایی  ماهیت خدماتشان از جمله سازمان ةواسطرسانی نیز به ها و مراکز اطلاع همین راستا کتابخانه
خدمات با  ةهای مراجعان را با ارائ سازد تا نیاز ت، آنها را قادر میهستند که پرداختن به مقوله کیفی

ثر با تغییرات و ؤمنظور رویارویی مرسانی، به ها و مراکز اطلاع کیفیت بالا، برآورده سازند. کتابخانه
باشند تا براساس آنها  های کیفیتی میمدلگیری از  های مراجعانشان، نیازمند بهره برآورده ساختن نیاز

بهبود  ةتوانند میزان توفیق و کیفیت خدماتشان را بسنجند و نتایج حاصل از این اقدامات را دستمایب
 .[1] کیفیت خدمات خود قرار دهند
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 های مطرح کشور به طولانی، در حال حاضر از دانشگاه ةهای دولتی شهر تهران با سابق دانشگاه     
وی تعالی گام بر دارند. مانند هر دانشگاهی ساند به آیند که همواره در تلاش بوده حساب می

باشند. از  های آموزشی و پژوهشی آن می ها از عوامل اصلی پشتیبانی برنامه های این دانشگاه کتابخانه
ها معلوم نیست در چه وضعیتی قرار دارد و تاکنون  آنجا که کیفیت عملکرد مدیریت این کتابخانه

عبارت دیگر مشخص نیست که وضعیت قرار نگرفته است، بهطور جدی مورد بررسی عملکرد آنها به
ها به چه صورت  سازها و نتایج در این کتابخانه اجزای اصلی مورد نظر در تعالی سازمانی یعنی توانمند

ها دارای ضعف هستند و در کدام قسمت در شرایط مناسب به سر  کتابخانه ،است و در کدام بخش
ریزی بهینه برای دستیابی به تعالی سازمانی باید بر  ه برای برنامهبرند، در نتیجه مشخص نیست ک می

کدام قسمت از آنها و روی چه مواردی تمرکز شود و کدام قسمت نیاز به بهبود قابل ملاحظه دارد. 
ها،  خواهیم با بررسی وضعیت حاضر عملکرد مدیریت در این کتابخانه بنابراین در این پژوهش می

آنها از شرایط آرمانی تعالی مشخص شود تا پس از آن با آگاهی و شناخت از  میزان دوری و نزدیکی
کرد و بتوان با بهبود   ریزی های لازم در راه رشد و تعالی برنامه ها، برای برداشتن گام ها و قوت ضعف

دی ها و افزایش رضایتمن هایشان باعث افزایش رضایت کاربران از کتابخانه ارائه خدمات و تغییر فعالیت
 طور کلی سازمان را در عملکرد بهتر یاری نمود.اعضای سازمان شد و به ةهم

از جمله  (EFQMمنظور از آنجا که مدل تعالی سازمانی بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت ) بدین
باشد، در این پژوهش عملکرد  ها در جهان می های سنجش کیفیت سازمان ترین مدل ترین و جدید رایج

های این مدل مورد بررسی قرار  های دانشگاهی دولتی شهر تهران بر اساس ملاک همدیریت کتابخان
 خواهد گرفت. 

های  های دانشگاه هدف پژوهش حاضر تعیین و تحلیل وضعیت عملکرد مدیریت در کتابخانه
منظور شناسایی نقاط ضعف و ( است که بهEFQMدولتی شهر تهران بر اساس مدل تعالی سازمانی )

دستیابی به مدیریتی  جهتهب تقویت نقاط قوت و رفع نقاط ضعف برایریزی  ، برنامهقوت مدیریت
باشد تا از این طریق کیفیت خدمات خود را ارتقاء  کاراتر و نزدیك به شرایط مطلوب در جامعه می

 ها شوند. بخشند و باعث رضایت هر چه بیشتر کاربران و مراجعان در این سازمان
های وزارت علوم، تحقیقات و فناوری در شهر تهران قرار دارد،  ز دانشگاها %72از آنجا که حدود 

کارگیری مدل های دولتی شهر تهران انتخاب شد تا با به های دانشگاه مورد پژوهش کتابخانه ةجامع
ها عملکرد مدیریت بخش  ( در این کتابخانهEFQMتعالی سازمانی بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت )

های دانشگاهی کشور مورد ارزیابی قرار گیرد تا ضمن آگاهی بخشیدن به مدیران  نهعظیمی از کتابخا
های آتی را نیز در اختیار آنها قرار داد تا بر  اقدام برایهای لازم  ها از وضیعت موجود، آگاهی کتابخانه
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ت هایشان دراین زمینه، برای مدیری مبنای آن و با شناسایی نقاط قوت و ضعف مدیریت کتابخانه
 ریزی کنند و از این طریق کیفیت خدمات خود را ارتقاء بخشند. مطلوب برنامه

 
 تحقیقنظری مبانی و چارچوب . 2

ابزاری برای سنجش و ارزیابی سازمان از میزان موفقیت خود و راهنمایی   EFQMمدل تعالی
بنیاد اروپایی . [12] کند است که مسیر فعالیت مدیران را برای بهبود عملکرد شناسایی و تعیین می

میلادی توسط چهارده  1122(، یك سازمان غیر انتفاعی است که در سال EFQMمدیریت کیفیت )
سیس گردید. در حال حاضر أو با حمایت اتحادیه اروپا در بروکسل )بلژیك( ت 1شرکت معتبر اروپایی

. [0]کنند  ده میاستفا EFQMکشور در چارچوب مدیریتی از مدل تعالی  00سازمان از  32222بالای 
مورد  منظور بهبود اثربخشی این مدل آن را هر چند سال یکباربنیاد اروپایی مدیریت کیفیت به

باشد که در این  می 7212آخرین ویرایش این مدل، ویرایش  دهد که ویرایش و بازنگری قرار می
 پژوهش از آن استفاده شده است.

یك  7"توانمندساز"برد که پنج معیار آن  ره میمعیار اصلی به 1از   EFQMتعالی سازمانی مدل
ند از: اعبارت "معیارهای توانمندساز"هستند.  3"نتایج"شوند و چهار معیار دیگر  سازمان محسوب می

نیز شامل  "معیارهای نتایج"ها و منابع، فرایندها و  مشی و استراتژی، کارکنان، مشارکت و رهبری، خط
 "معیارهای توانمندساز"شوند.  نتایج جامعه، نتایج کلیدی عملکرد می نتایج مشتریان، نتایج کارکنان،
دهند و عواملی هستند که سازمان را برای رسیدن به  دهد، پوشش می آنچه را یك سازمان انجام می

های  ، نتایجی هستند که سازمان سرآمد در حوزه"معیارهای نتایج"نمایند و  نتایج عالی، توانمند می
کننده دستاوردهای حاصل از اجرای مناسب توانمندسازها  کند و بیان دست پیدا میمختلف به آنها 

آیند و توانمندسازها با گرفتن بازخورد از نتایج بهبود  هستند. نتایج بر اثر اجرای توانمندسازها بدست می
ها، بهبود کند تا توانمندسازها بهبود یابند و بهبود توانمندساز یابند. نوآوری و یادگیری کمك می می

امتیاز دارند، که  1222. در الگوی تعالی سازمانی، معیارها روی هم [7]دنبال خواهد داشت نتایج را به
عبارتی، اگر سازمانی موفق امتیاز مربوط به نتایج است. به 022سازها و  امتیاز مربوط به توانمند 022

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Bosch, BT, Bull, Ciba-Geigy, Dassault, Electrolux, Fiat, KLM, Nestle, Olivetti, Philips, Renault, Sulzer, 

Volkswagen. 

2. Enablers 
3. results 
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گانه  1 از بگیرد. در شکل زیر، معیارهایامتی 1222تواند طور کامل پیاده کند، میرا به مدلشود این 
 شود. الگوی تعالی سازمانی، نحوة تعامل و ارتباط آنها با یکدیگر و امتیاز هرکدام ملاحظه می

 

 
 .]11[7212تعامل بین آنها و امتیاز هرکدام بر اساس ویرایش  ةو نحو EFQMمعیارهای مدل تعالی  .1 نمودار

 
یرمعیار و هر کدام از زیرمعیارها به تعدادی نکات راهنما تقسیم هر کدام از معیارها به تعدادی ز

شوند. رعایت کردن تمامی نکات راهنما و ارجاع دادن به تمامی آنها در سازمان اجباری نیست و  می
 .[13] تواند با توجه به ماهیت و فعالیت خود به آنها توجه کند هر سازمانی می

تحقیقاتی در داخل و  رسانی ها و مراکز اطلاع در کتابخانه EFQMدر رابطه با مدل تعالی سازمانی 
 شود: خارج کشور انجام گرفته است که در زیر به آن اشاره می

های پزشکی ایتالیا  را آغاز مباحث کیفیت در کتابخانه 1112ای  (، که دهه7220و دیگران) 1تراکولو
 های تولیدی، به در قیاس با بخشت مادارند، معتقدند که از آنجایی که تولید و مصرف خد عنوان می

های خدماتی،  گیرد، پرداختن به کیفیت، در بخش زمان و در یك مکان واحد صورت می صورت هم
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Traccolo 
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تعالی سازمانی، برای سنجش کیفیت خدمات  مدلطلبد. این پژوهشگران از  توجه بیشتری را می
اده نمودند. در این بررسی، ملی سرطان در شمال شرق ایتالیا استف ةسسؤای تخصصی م کتابخانه

، و بیشترین امتیاز،  امتیاز( 722از  74، مربوط به معیار نتایج مشتریان )بدست آمدهکمترین میزان امتیاز 
 [.72] امتیاز( بود 122از  17مربوط به معیار رهبری )

تحقیقاتی، ضمن اشاره به نقش حیاتی  ة( در یك مطالع7227) 7و سونجا هایرل 1جوزف هرگت
تعالی  مدلمحور، به ارزیابی سطح مدیریتی این نهادها با استفاده از  دانش ةها در جامع ابخانهکت

کار ها به اند. آنها ضمن بر شمردن مفاهیم مدیریتی جامعی که تاکنون در کتابخانه سازمانی پرداخته
را در دو مورد به  ها، آن تعالی سازمانی در کتابخانه مدلشده است، با اقتباس از معیارهای  گرفته می
ایالتی کانتون و دیگری کتابخانه عمومی در سوئیس است. نتایج  ةاند که یکی از آنها کتابخان کار گرفته

ها با اندکی  تعالی سازمانی در کتابخانه مدلدهد که اجرای معیارهای  تحقیقات این پژوهش نشان می
آمیز خواهد  ابل بهبود این مراکز موفقیتتغییر و اقتباس مناسب از مدل در نشان دادن نقاط قوت و ق

های قابل بهبود و  محور از ظرفیت ها، مدیریت هدف بود. بعلاوه اجرای این مدل در کتابخانه
 .[17] سازد ای بهتر را ممکن می ریزی برای آینده برنامه

خانه در کتاب EFQMاز کیفیت تا نوآوری: تجربیات مدل "با عنوان  ( در پژوهشی7221) 3باریانوا
امتیاز مدل  422( UCALکند که کتابخانه دانشگاه کادیز ) ، اظهارمی"دانشگاه کادیز )اندولسیا، اسپانیا(

EFQM  [14] کسب کرده است 7221ستاره را در نوامبر سال  4و تقدیرنامه. 
به  "های خودارزیابی؛ اهمیت پیگیری برای کامیابی روش"( در پژوهشی با عنوان 7212) 4تاری
خودارزیایی و شرح مزایا و معایب معیارهای مدل خودارزیابی مدیریت کیفیت  ةمتون در زمینبررسی 

ارزیابی را  متون خود دهد که اولاً ها نشان می پردازد. یافته بنیاد اروپایی در دانشگاه دولتی اسپانیا می
ای موفقیت و اهمیت موانع و معایب و معیاره کند و ثانیاً برای عموم و برای آموزش عالی پیشنهاد می

 .[11] کند پیگیری برای خودارزیابی موفق را یبان می
فاکتورهای موثر بر خودارزیابی در تغییرات محیط "( در پژوهشی با عنوان 7211) 0بربلی
در کتابخانه ایالت ملیسوز،  EFQM، به توصیف نتایج دو خودارزیابی متوالی بر اساس مدل "کتابخانه

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Josef Herget 
2. Sonja Hierl 

3. Barrionuevo 

4. Tari 
5. Brobely 
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پردازد. نتایج این ارزیابی با رویکرد پروفرما انجام  می 7222و  7227های  سال در دبرسن مجارستان در
ها نشان داد که در اولین  ارزیابی دو سال را با یکدیگر مقایسه کرده است. یافته ةشده است و نتیج

های جدا از هم و در شرایط بدی قرار داشته و در دومین  خودارزیابی، این کتابخانه دارای ساختمان
ودارزیابی، کتابخانه به ساختمان مدرن و جدیدی نقل مکان کرده است. اما از نظر کارکنان معیارهای خ

عنوان عامل اند، لذا عوامل انسانی به تر بوده مثبت 7222نسبت به سال  7227ساز در سال  توانمند
 [.10] اثرگذارتری نسبت به عوامل محیطی شناخته شده است

های دانشگاهی: استفاده از  در کتابخانه EFQM"( به پژوهشی با عنوان7217) 1استفان استاوریدیز
پرداخت که هدف این پژوهش کمك به کاربرد "های دانشگاه قبرس مدل مدیریت کیفیت در کتابخانه

در کتابخانه دانشگاهی و درک کامل از مزایای آن و به چالش کشیدن آن بود. این  EFQMبحث 
کند. نتایج این  کید میأ( تEFQMنشگاهی را به مدیریت کیفیت )به ویژه های دا مقاله نیاز کتابخانه
با یکدیکر تفاوت قابل  EFQMهای دانشگاه قبرس از نظر اجرای  دهد که کتابخانه تحقیق نشان می

 .[12] ای ندارند ملاحظه
ای سنجش عملکرد مدیریت فناوری  بررسی مقایسه"( در پژوهشی با عنوان 1321آخشیك )

شاپور با استفاده از  های شهید چمران اهواز و علوم پزشکی جندی های دانشگاه در کتابخانه اطلاعات
فناوری اطلاعات  ةبه بررسی کیفیت خدمات این دو کتابخانه در حوز ،"(EFQMتعالی سازمانی ) مدل

ابخانه دهد که عملکرد مدیریت فناوری اطلاعات در این دو کت ها نشان می پرداخته است. نتایج بررسی
بود که از  772/423کسب شده برابر با  ةتر از میانگین مورد انتظار بود. به این معنی که جمع نمر پایین

 [.1] بود "نتایج"امتیاز متعلق به  023/774و  "توانمندسازها"امتیاز متعلق به  770/172این مقدار 

سطح مدیریت کیفیت فراگیر  ارزیابی"ی خود با عنوان ادکترة نام ( در پایان1321مشهدی تفرشی )
، هدف پژوهش را تعیین "های مرکزی علوم پزشکی ایران و ارائه راهکار برای ارتقاء آن درکتابخانه

و همچنین تعیین ارتباط بین سطح  EFQMارزیابی  مدلسطح بلوغ مدیریت فراگیر با استفاده از 
های علوم  های مرکزی دانشگاه ابخانهها نشان داد که کت کند. یافته کیفیت و رضایت کاربران بیان می

معیار توانمندسازها در سطح پایین  0 ةپزشکی کشور در سطح اهتمام به سرآمدی قرار دارند و در هم
اند و همچنین ارتباطی میان سطح امتیاز )کیفیت( و رضایت کاربران دیده نشده  سرآمدی قرار گرفته

 .[17] است

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. StefanosStavridis 
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های  ارزیابی سطح مدیریت کیفیت فراگیر در کتابخانه"( در پژوهشی تحت عنوان 1321خالوئی )
( را از دیدگاه TQMسطح مدیریت کیفیت فراگیر ) "مرکزی دانشگاه الزهراء و تربیت مدرس

های الزهراء و تربیت مدرس با استفاده از  های مرکزی دانشگاه کارشناسان شاغل در کتابخانه
ابی قرار داد. نتایج امتیازات کسب شده بر مبنای ( مورد ارزیEFQMتعالی سازمانی ) مدل  ةشنامپرس

 .[7] باشد  می 12/371و برای دانشگاه تربیت مدرس  20/723برای دانشگاه الزهراء  EFQMمدل 
های  ارزیابی و تعیین سطح مدیریت کیفیت فراگیر در کتابخانه"( در پژوهشی با عنوان 1322بیات )

به ارزیابی و تعیین سطح مدیریت  "ت کیفیت اروپاییعمومی شهر تهران براساس مدل بنیاد مدیری
های عمومی مستقر در سطح شهر تهران بر  تحت پوشش نهاد کتابخانه  کتابخانه 32کیفیت فراگیر در 

نامه و با استفاده از  اساس مدل بنیاد مدیریت کیفیت پرداخته است. نتایج پژوهش حاصل از پرسش
ها کسب امتیاز  فیت اروپایی نشان داد که مجموع این امتیازدهی مدل بنیاد مدیریت کی روش امتیاز

 [.3] دهد را برای جامعه مورد مطالعه نشان می 22/002
سنجی معیارهای مدل مدیریت کیفیت بنیاد  بررسی امکان"( در پژوهشی با عنوان 1321کشتکار )

های مدل  لفهؤاستقرار م به بررسی امکان "های علوم پزشکی تهران های دانشگاه اروپایی در کتابخانه
های علوم پزشکی ایران، تهران و شهید بهشتی  های دانشگاه مدیریت کیفیت بنیاد اروپایی در کتابخانه

های این سه دانشگاه  آماری را مدیران و کتابداران کتابخانه ةپرداخته است. در این بررسی جامع
مشی و استراتژی، کارکنان،  لفه )رهبری، خطؤاند. نتایج نشان داد که امکان استقرار نه م تشکیل داده

ها و منابع، فرایندها، نتایج مراجعان، نتایج کارکنان، نتایج جامعه، و نتایج کلیدی عملکرد( در  شراکت
 .[11] دهای علوم پزشکی ایران، تهران و شهید بهشتی وجود دار های دانشگاه کتابخانه
های دیداری و شنیداری  ملکرد مدیریتی آرشیوسنجش ع"( در پژوهشی با عنوان 1321دار ) خیام

به ارزیابی  "(EFQMسازمان صدا و سیمای جمهوری اسلامی ایران با استفاده از مدل تعالی سازمانی )
های دیداری و شنیداری سازمان صدا و سیمای جمهوری اسلامی ایران  عملکرد مدیریت کیفیت آرشیو

در دو بخش  بدست آمدهداد که میان امتیازات  های این پژوهش نشان پرداخته است که یافته
های دیداری و شنیداری سازمان با امتیازات  توانمندسازها و نتایج مدل تعالی سازمانی در آرشیو

تخصیصی برای هریك از معیارها اختلاف زیادی وجود دارد و عملکرد آرشیوهای دیداری و شنیداری 
از  11/314برای آرشیوهای سازمان صدا و سیما  بدست آمده تر از حد استاندارد است. امتیاز کلی پایین
 .[2] امتیاز است 1222

استفاده از دو رویکرد تلفیقی در سنجش "( در پژوهشی با عنوان 1312زاده و نشاط ) حسن
به ارزیابی مدیریت  "سرآمدی عملکرد سازمانی مطالعه موردی: سازمان و اسناد کتابخانه ملی ایران
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دهد  های پژوهش نشان می پرداختند که یافته EFQMانه ملی با استفاده از مدل تعالی کیفیت در کتابخ
 .[1] امتیاز به دست آمد 1222از  417که امتیاز سازمان اسناد و کتابخانه ملی 

 
 شناسی تحقیق روش. 3

کار رفته در آن پیمایشی تحلیلی است و روش به -پژوهش حاضر از نوع کاربردی و توصیفی     
 باشد. می

 ست از:اهای پژوهش حاضر عبارت پرسش
 مدلهای دولتی شهر تهران با توجه به معیارهای  های دانشگاه عملکرد مدیریت کتابخانه. 1

 ( چگونه است؟EFQMتعالی سازمانی)
های دولتی شهر تهران با  های دانشگاه نقاط قوت و نقاط ضعف در مدیریت کتابخانه. 7

 کدامند؟ EFQMتوجه به مدل 
برای ارتقای سطح مدیریتی  (EFQMچه راهکارهایی براساس مدل تعالی سازمان ). 3

 های دولتی شهر تهران وجود دارد؟ های دانشگاه کتابخانه
های  های دولتی شهر تهران از نظر رعایت معیار های مختلف دانشگاه آیا میان کتابخانه. 4

 ؟داری وجود داردی( تفاوت معنEFQMمدل تعالی سازمانی )
 های پژوهش عبارتند از: فرضیه

 EFQMهای دولتی شهر تهران در معیارهای نه گانه  دانشگاه های کتابخانه مدیریت. 1

 تر از سطح تعیین شده توسط مدل تعالی سازمانی است. پایین

های مدل  های دولتی شهر تهران از نظر رعایت معیار های مختلف دانشگاه میان کتابخانه. 7
 داری وجود ندارد.ی( تفاوت معنEFQM)تعالی سازمانی 

 
بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت  تأییدمورد  شنامهها، پرس برای گردآوری داده. ها ابزار گردآوری داده

(EFQMبا تغییراتی در بین جامع )مورد استفاده در این  ةشنامپرس پژوهش توزیع گردیده است. ة
باشد. این  ( می7212)ویرایش  EFQMزمانی پژوهش بر مبنای آخرین ویرایش از مدل تعالی سا

اما از آنجا است که بازتاب معیارهای مدل تعالی است  )سوال( زیرمعیار 77معیار و  1 حاوی شنامهپرس
دارد، تغییراتی در آن صورت گرفته است که با  صنعتی )تولیدی( ةبیشتر جنب شنامهکه این پرس

رسانی مطابقت داشته باشد. پس از مورد پرسش قرار  ها و مراکز اطلاع های خدماتی کتابخانه جنبه
، 70، 2) به ترتیب با ضریب  4تا  2دادن هریك از معیارها از پاسخگویان خواسته شد تا امتیازی بین 
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 ةشناممذکور، با توجه به اینکه پرس شنامهروایی پرس .( به هریك از سوالات داده شود122، 70، 02
استانداردی است که از سوی بنیاد اروپایی مدیریت  ةشنامپرس ةجممورد استفاده در این پژوهش، تر

به  ،مورد پژوهش ةجامعخدماتی بودن  با توجه به گیرد و قرار می تأیید، مورد کیفیت ارائه شده است
در  داده شد وتغییراتی در سوالات آن  مدیریت طی چندین مرحله ةمتخصصان و اساتید رشتکمك 
 .وهش تهیه گردیداین پژ  ةشنامپرس ،نهایت

 17برای  شنامه(، ابتدا پرسشنامهگیری )پرس اندازه ةدر این پژوهش برای تعیین میزان پایایی وسیل
نتایج آن در  SPSSآلفای کرونباخ در  ةمورد نظر توزیع گردید که از طریق محاسب ةنفر از افراد جامع

 داده شده است:  زیر نشانجدول 
 EFQMمدل تعالی سازمانی . ضریب پایایی معیارهای 1جدول 

معیارهای 

زهاتوانمندسا  

 ضریب پایایی معیارهای نتایج ضریب پایایی

27/2 رهبری 20/2 نتایج کاربران   

21/2 استراتژی )راهبرد( 27/2 نتایج کارکنان )منابع انسانی(   

73/2 کارکنان 21/2 نتایج جامعه   

ها و منابع شراکت  77/2 11/2 نتایج کلیدی   

محصولاتفرایندها و   27/2    

 

پایایی  ةدهندباشد که نشان می 48/0ضریب پایایی کل معیارهای مدل در این پژوهش 

 باشد. می شنامهسوالات پرس

شده است.  استفادههای آماری توصیفی و استنباطی  ها از دو گروه روش داده تحلیل و یهزتجبرای 
برای توصیف و به تصویر کشیدن وضعیت موجود  انی، درصد و میانگین و ...اواز آمار توصیفی مانند فر

دار نبودن تفاوت میان  استفاده شد و در آمار استنباطی از آزمون تحلیل واریانس برای معنی
های مدل تعالی سازمانی  های دولتی شهر تهران از نظر رعایت معیار های مختلف دانشگاه کتابخانه

(EFQMو همچنین در آمار استنباطی برای آزمون ) ها از آزمون فرضیهT ایی استفاده شده  تك نمونه
 است. 

 
های مرکزی  میانی کتابخانه ةتمامی مدیران رد ،مورد نظر در این پژوهش ةجامع. پژوهش ةجامع

 ( هستند که بهنفر 72های دولتی شهر تهران وابسته به وزارت علوم، تحقیقات و فناوری ) دانشگاه
ند از: اها عبارت . این کتابخانهباشند مشغول به خدمت می  انه،کتابخ های مختلف عنوان سرپرست بخش
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مدرس، تهران، خواجه نصیرالدین طوسی،   کبیر، تربیت های الزهرا، امیر  های مرکزی دانشگاه کتابخانه
 شاهد، شریف، شهید بهشتی، علامه طباطبایی، علم و صنعت و هنر.

 
 برحسب دانشگاه ی. جامعه آمار7جدول 

 
 

  هایافتهتحلیل .4

 :ها به قرار زیر استهای پژوهش، یافته با توجه به سؤال
تعالی سازمانی  مدل  گانه عیارهای نهبه سوال اول پژوهش، امتیاز م خگوییمنظور پاسبه. سوال اول 
(EFQMدر کتابخانه ) عامل توانمندسازها و نتایج،  ةهای دولتی شهر تهران، در دو دست های دانشگاه

برای هر معیار، بتوان عملکرد  بدست آمدهبه تفکیك هر معیار محاسبه شد تا با استفاده از امتیازهای 
 3 ولبا وضعیت مطلوب مقایسه نمود. جد ار داد و آن راها را مورد سنجش قر مدیریت این کتابخانه

 می باشد. مربوط به امتیازات هر یك از معیارها در دو بخش توانمندسازها و نتایج
از وضعیت موجود مدیریت در  بدست آمدهشود، امتیازهای  مشاهده می 3ل طور که در جدو همان     

مدل تعالی سازمانی  "توانمندسازهای"عوامل   ةزمینهای دولتی شهر تهران در  های دانشگاه کتابخانه
EFQM امتیاز  022از  37/732ها، با کسب مجموع  حاکی از این است که مدیریت در این کتابخانه

 بدست آمدهامتیازهای همچنین  از امتیاز مطلوب را کسب نموده است. %17/47کل توانمندسازها، تنها 
 "نتایج"ی عوامل  های دولتی شهر تهران در زمینه های دانشگاه از وضعیت موجود مدیریت در کتابخانه

ها، با کسب مجموع  حاکی از این است که مدیریت در این کتابخانه EFQMمدل تعالی سازمانی 
 از امتیاز مطلوب را کسب نموده است. %11/31امتیاز کل نتایج، تنها  022از  71/110

 1222های دولتی شهر تهران از  های دانشگاه تابخانهبه این ترتیب، جمع امتیاز عملکرد مدیریت ک
بدست فاصله زیاد امتیازات   ةدهندباشد که نشان درصد( می 47/43امتیاز ) EFQM ،17/434امتیاز 

های دولتی شهر تهران با امتیازات مدل تعالی  های دانشگاه گانه برای کتابخانه در معیارهای نه آمده
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باشد(  تر از سطح متوسط مدل تعالی می ها پایین ریت این کتابخانهاست )وضعیت مدی EFQMسازمانی 
های دانشگاهی دولتی شهر تهران برای رسیدن به تعالی و حد مطلوب، مسیر درازی را  و کتابخانه

 پیش روی دارند. 
 

 تهران های دولتی شهر های دانشگاه برای کتابخانه EFQMامتیازات کلی معیارهای مدل تعالی سازمانی . 3جدول 

      
 

 
 EFQMهای دولتی شهر تهران با مدل تعالی سازمانی  های دانشگاه . مقایسه امتیازات کسب شده کتابخانه7نمودار 

امتیاز کسب  معیار ردیف 

 شده

 مدلامتیاز در 

 تعالی سازمانی

امتیاز  درصد

 کسب شده

ها
ساز

ند
انم

 تو
ی

ها
یار

مع
 

 10/41 122 10/41 رهبری 1

 37/47 122 37/47 راهبرد )استراتژی( 7

 02/47 122 02/47 کارکنان 3

 23/41 122 23/41 ها و منابع شراکت 4

 40/07 122 40/07 فرایندها وخدمات 0

  17/47 022 37/732 مجموع امتیازات توانمندسازها

یج
نتا

ی 
ها

یار
مع

 

 73/47 102 30/13 نتایج مشتریان )کاربران( 1

 14/30 122 14/30 نتایج کارکنان 7

 11/31 122 11/31 نتایج جامعه 2

 73/31 102 12/01 نتایج کلیدی 1

  11/31 022 71/110 مجموع امتیازات نتایج

 47/43 1111 17/434 امتیازات کل مجموع 
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توان به سوال دوم این پژوهش که  ، می3 های ارائه شده در جدول با در نظر گرفتن یافته. سوال دوم
های مدل تعالی  های مورد بررسی بر اساس ملاک نقاط قوت و ضعف کتابخانه دنبال شناساییبه

 سازمانی بود، پاسخ داد.

های دولتی شهر تهران، بیشترین امتیاز عوامل توانمندسازها، به معیار  های دانشگاه در کتابخانه
عملکرد متوسط مدیران  ةدهند درصد تعلق دارد و این نشان 40/07فرایندها و خدمات با امتیاز 

مدیریت روابط با "معیار   معیار بوده و بدین معنا است که در زیر های مورد بررسی در این کتابخانه
ای که منجر به ایجاد اعتماد و درک  گونهکنندگان به مشتریان )مدیریت روابط با کاربران و مراجعه

که موجب خوشنودی کاربران و  محصولات و خدمات جدیدی ةنوآوری )توسع"و  "دوجانبه شود(
بازاریابی و تبلیغ )تبلیغ و ترویج خدمات کتابخانه که باعث افزایش هر چه "مراجعان شود، 

هایی در سازمان  اجرا شدن با دقت فعالیت"و در بین زیر معیارهای منطق رادار،  "بیشترکاربران شود(
بیشترین امتیاز در  سبتا متوسطی داشتند.، عملکرد ن"ها و خدمات است که در ارتباط با بهبود فرایند

از وضعیت  %73/47مورد بررسی به معیار نتایچ مشتریان با کسب امتیاز   ةبین عوامل نتایج در جامع
 دهد که در زیر در معیار نتایچ مشتریان نشان می شنامهمطلوب، اختصاص دارد. بررسی سوالات پرس

آن  ةربران در استفاده مجدد از خدمات کتابخانه و توصیمشتریان )وفاداری کا ةتوصی"معیارهای مانند 
هایی برای ارزیابی میزان شکایات و پیشنهادات کاربران  شکایات و پیشنهادات )شاخص"، "به دیگران(

گیری  روند مثبت بیش از سه سال دراندازه ةمشاهد"، "در ارتباط با خطاها و نواقص خدمات ارائه شده(
هایی برای ارزیابی عملکرد کتابخانه  عملکرد )وجود شاخص"و "یج مشتریمعیار نتا ةهای حوز شاخص

پذیری کارمندان،  از نگاه مشتریان )مانند سرعت، ارزش کیفیت و دقت اطلاعات ارائه شده، دسترس
در سطحی نزدیك به متوسط قرار  "تعهد کارمندان در قبال ارائه خدمات، نوآوری در ارائه خدمات و...(

 دارند.
های دولتی شهر تهران، در بین عوامل توانمندسازها  های دانشگاه در کتابخانه ،3ه به جدول با توج

در  شنامهتعلق دارد و بررسی سوالات پرس %02/47کمترین امتیاز به معیار کارکنان با کسب امتیاز 
یکدیگر در ثر کارکنان با ؤارتباطات )ارتباط م"در آن مفاهیمی مانند  دهد که معیار کارکنان نشان می

پشتیبانی "، "برنامه منابع انسانی )حمایت مدیران از کارکنان خود("، "های کتابخانه( تمام بخش
های اجرایی کتابخانه در جهت بهبود وضعیت کارکنان و بر طرف کردن نیازهای آنان مطابق  فعالیت

تن کارکنان به پاداش و تشویق )تشویق، پاداش و تحت مراقبت قرار گرف"، "با استراتژی سازمان
 روند.  شمار میقابل بهبود به ةعنوان زمیندر سطح پایینی قرار دارند و به "شکل مناسب(
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از وضعیت  %14/30در بین عوامل نتایج نیز کمترین امتیاز، به نتایج کارکنان با کسب امتیاز 
هد که در آن د در معیار نتایج کارکنان نشان می شنامهمطلوب اختصاص دارد و بررسی سوالات پرس

وری کارکنان از طریق  گیری و بهبود بهره هایی برای اندازه وری )وجود شاخص بهره"مفاهیمی مانند 
گیری و سنجش  ها و ابزارهایی برای اندازه ها )وجود شاخص شایستگی"، "های یادگیری( ایجاد فرصت

های  گیری عملکرد شاخص ازهاند ةمقایس"و  "های افراد مورد نیاز کتابخانه( میزان کفایت و شایستگی
رضایت "، "های برتر که در این زمینه الگو هستند معیار نتایج کارکنان، با رقبا یا کتابخانه ةمرتبط حوز

که میزان رضایت کارکنان کتابخانه نسبت به شرایط استخدام،  هایی )وجود شاخص کارکنان
در  "یط کاری و ... مورد بررسی قرار بدهد(ها، ارتقاء شغلی، ارتباطات موجود در کتابخانه و مح پرداخت

 روند. قابل بهبود به شمار می ةعنوان زمینسطح پایینی قرار دارند و به
منظور تقویت نقاط همچنین بهو نقاط قابل بهبود  بر اساس سوال سوم،پاسخ به در . سوال سوم

های  های دانشگاه تابخانهارتقای سطح مدیریتی ک برای راهکارهاییی که در سوال قبلی ذکر شد، قوت
در زیر ارائه  در نظر گرفته شده است که (EFQMمدل تعالی سازمان )با توجه به  دولتی شهر تهران

 شود: می
 راهکارهای ارائه شده در معیار رهبری. 1

های زیر تلاش کنند تا نقاط ضعف مدیریتی خود  در معیار رهبری، مدیران کتابخانه باید در زمینه
 بخشند: را بهبود ب

شده برای بهبود عملکرد سازمان توسط مدیران  تأییدهای کلیدی و رفتارهای  تعیین کردن ارزش ـ
گیری از امر مشورت از همکاران؛ ایجاد بهرهکتابخانه و الگو بودن آنها در نگرش و در عملکرد )مانند: 

 ز قانون و مقررات و ...(محیطی صمیمی و دوستانه برای همکاران و برخورداری از خوشرویی؛ تابعیت ا
 های بهبود مرتبط با مدیریت کتابخانه در سازمان. و  توجه به باقوت اجرا کردن پروژه

شکلی از  هایی که به هر افزایش تعاملات بیرونی و ارتباط مداوم با مخاطبان )کاربران( و گروه ـ
قابل ارائه از طرف کتابخانه به شوند )مانند معرفی امکانات و خدمات  مند می ها بهره خدمات کتابخانه

های کتابخانه و دریافت نظرات  مخاطبان و داشتن چارچوب منطقی برای تبلیغ و شناساندن فعالیت
ارتقای سطح عملکرد کتابخانه( و همچنین از طریق برگزاری جلسات منظم و  ةسودمند آنها در زمین
هایشان درخدمات  ائه راهکارهای نوین و ایده، از ارکنندگان منابع مینأشرکاء و تهدفمند با کارکنان، 

کتابخانه استفاده شود، چنین ارتباطاتی سطح عمیقی از اعتماد را میان مدیران، کارمندان، مخاطبان، 
شود تا مدیران بازخوردهای متخصصان  آورد و باعث می وجود میبه کنندگان منابع مینأشرکاء و ت
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مشی سازمانی خود به این نیازها نیز توجه داشته  و بردها و خطبیرونی را دریافت کنند و در تدوین راه
 باشند. 

کسی که وقت و اطلاعات بیشتری  ریزی برای گروه: مدیر در مقام یك مسئول و احتمالاً برنامهـ 
بینی و مدیریت کرده )منعطف هستند( و  های جدیدی ارائه دهد، تغییرات را پیش دارد، باید اندیشه

 را تنظیم کند. های گروه فعالیت
 راهکارهای ارائه شده در معیار استراتژی )راهبرد(. 7

های زیر تلاش کنند تا نقاط ضعف  در معیار استراتژی )راهبرد(، مدیران کتابخانه باید در زمینه
 مدیریتی خود را بهبود ببخشند:

ه، مصاحبه و ... برای مانند پرسشنام ای یافته  وجود فرایندهای ساختارنفعان ) بینی نیازهای ذی پیشـ 
بازنگری قرار گرفتن و به روز شدن منظم مورد نفعان )کاربران، کارمندان و ...( و  دریافت نیازهای ذی

برای این کار  . از آن ههای بهبود مرتبط با استراتژی کتابخانه و یادگیری حاصل شد ها و پروژه شاخص
 مراجعان، ةانه به نیازها و انتظارات حال و آیندمشی و استراتژی کتابخ  و  مدیران باید در تدوین خط

گیری عملکرد، تحقیقات و  ریزی آنها بر اساس اطلاعات حاصل از اندازه کارکنان سازمان و پایه
های کلیدی در  نها از طریق فرایند آ ةها و همچنین، اشاع مشی  و  یادگیری، بازنگری و تدوین این خط

مدت سازمان خود را  مدت و دراز ی سازمان خود باید اهداف کوتاهکتابخانه توجه کنند و در استراتژ
ریزی داشته باشند تا بتوانند نقاط ضعف مدیریت در معیار استراتژی )راهبرد(  بشناسند و برای آن برنامه

 را بپوشانند.
ا های سنتی در ارائه خدمات کتابخانه ر های جدید و حذف روش مدیران کتابخانه باید ورود فناوریـ 

سازی و  های دیجیتال های نوین نظیر فناوری پذیری استفاده از فناوری پذیرا باشند و انعطاف
نظر  مشی سازمانی خود مد   و  افزارهای پیشرفته سازماندهی و بازیابی اطلاعات را در تدوین خط نرم

 قرار دهند.
 راهکارهای ارائه شده در معیار کارکنان. 3

های زیر تلاش کنند تا نقاط ضعف مدیریتی خود  ابخانه باید در زمینهمدیران کت کارکناندر معیار 
 را بهبود ببخشند: 

جای تنبیه تشویق به ةمؤلفمدیران کتابخانه برای ایجاد انگیزه و حس مسئولیت در کارمندان از ـ 
 استفاده کنند.

حسب نظام شایستگی موقع و تشویق آنها به شکل مناسب و بر های به اقداماتی مانند اعطای پاداشـ 
)مانند مراسم تقدیر و تجلیل از کارمندان در روز خاص، ترفیع و ارتقای مقام، دادن مرخصی و ...(. 
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پاداش برای کار باید عادلانه و صحیح باشد و حداکثر رضایت کارمند و مدیران را تعیین کند. مدیران 
 د.  نپاداش تصمیم بگیر هد پرداخت عادلانها را بشناسند و در مور د، مسئولیتنباید وظایف را بررسی کن

داشتن دانش آنها، تفویض اختیار، منظور روزآمد نگهافزایش مهارت و آموزش مستمر کارکنان بهـ 
ها و توجه به تجارب کارکنان، برقراری ارتباط با کارکنان و مشارکت دادن آنها در  شناسایی توانایی

های  ی کتابخانه، بازنگری و اصلاح کردن دستاورد فعالیتها و بازنگری استراتژیِ و برنامه هتوسع
 طور مداوم و مسائلی از این قبیل.بهبود مرتبط با کارکنان و ارزشیابی عملکرد آنها به

 ةد و کلینها ارائه ده مدیران کتابخانه باید سعی کنند توصیف روشنی از وظایف و مسئولیتـ 
جایی، مرخصی و ... در مورد کارمندان کتابخانه، بر اساس  هفرایندهای مربوط به انتخاب، استخدام، جاب

ای این فرایندها را مدیریت کنند که از وجود  گونهمشی کتابخانه باشد و همچنین مدیران باید به  و  خط
 های برابر اطمینان حاصل نمایند. عدالت و فرصت

 مشارکت و منابعراهکارهای ارائه شده در معیار . 4

های زیر تلاش کنند تا نقاط ضعف  مدیران کتابخانه باید در زمینه ت و منابعمشارکدر معیار 
 مدیریتی خود را بهبود ببخشند:

های  محیطی روشمدیریت زیستهای سازمان:  محیطی و اجتماعی فعالیت مدیریت پیامدهای زیستـ 
قبال محیط عمومی را برای مدیریت یك سازمان با توجه به مسئولیت اجتماعی و قانونی آن در 

طوری که کند که طی آن سازمان کمترین آسیب را به محیط زیست وارد نماید به زیست بیان می
ها هم برای اجرای مدیریت  های سازمان لحاظ شود. مدیران کتابخانه پایدار در فعالیت ةاصول توسع

  و تدوین خطمحیطی زیست محیطی باید به موارد زیر توجه کنند: بررسی وضع موجود مدیریت زیست
مدیریت در  ةریزی سامان مشی و برنامه برای رسیدن به اهداف کلان و خرد زیست محیطی، طرح و

های قانونی و رعایت مقررات و قوانین زیست محیطی، مدیریت  محیط کار، ایجاد ارتباط بهتر با نهاد
یریت ساختمان و های مختلف کتابخانه، مد پسماندها و بازیافت، رعایت ایمنی و بهداشت در بخش

مدیریت  ةکتابخانه در زمین کارکنانطور اصولی، آموزش تجهیزات کتابخانه و حفاظت از منابع آن به
 و ...  یزیست محیط

ها و منابع در کتابخانه: مدیران کتابخانه برای  های بهبود مرتبط با شراکت با دقت اجرا کردن فعالیتـ 
کنندگان، ایجاد  مینأای پایدار با شرکا و ت ند: ایجاد رابطههای زیر تلاش کن این کار باید در زمینه

های بالقوه شراکت را شناسایی نمایند، مدیریت  های گسترده تا به کمك آنها بتوانند فرصت شبکه
منابع مالی، مدیریت فناوری اطلاعات، استفاده از مدیریت دانش در سازمان )اعمال مدیریت و 

نهان به عیان و بالعکس( در داخل یك سازمان از طریق گردآوری، به سازی برای تبدیل دانش ) زمینه
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سازمانی در راستای دستیابی به اهداف  ةعنوان یك سرمایگذاری و استفاده از دانش به اشتراک
 سازمان( و ... 

 فرایندها، محصولات و خدماتراهکارهای ارائه شده در معیار . 0

های زیر تلاش کنند تا  یران کتابخانه باید در زمینهمد فرایندها، محصولات و خدماتدر معیار 
 نقاط ضعف مدیریتی خود را بهبود ببخشند:

بازاریابی و تبلیغ: تبلیغ و ترویج خدمات کتابخانه که باعث افزایش هر چه بیشترکاربران شود که ـ 
 کنند.  برای این کار باید استراتژی تبلیغ را ترویج اثربخشی خدماتشان برای مشتریان ایجاد 

جامع مدیریت  نظامعنوان بخشی از بندی فرایندهایشان را به بندی و اولویت ، طبقهتحلیلویهزتجـ 
 و رویکردهای مقتضی را برای مدیریت اثربخش آنها اتخاذ کنند. دهندانجام 

یر پذ کنند که نوآوری را امکان های جدید را با استفاده از فرایندهایی به واقعیت تبدیل می ایدهـ 
 خوانی دارند. کنند، هم و با ماهیت و اهمیت تغییراتی که ایجاد می سازد می
کارگیری فناوری نوین از دیگر طور که در معیارهای پیشین به آن اشاره شده است به همانـ 

 تواند به بهبود کیفیت خدمات کتابخانه به مدیران کمك کند.   راهکارهایی است که می
 نتایج مشتریاندر معیار  راهکارهای ارائه شده. 1

های زیر تلاش کنند تا نقاط ضعف مدیریتی  مدیران کتابخانه باید در زمینه نتایج مشتریاندر معیار 
 خود را بهبود ببخشند:

هایی برای ارزیابی عملکرد کتابخانه از نگاه مشتریان )مانند سرعت، ارزش کیفیت  استفاده از شاخصـ 
پذیری کارمندان، تعهد کارمندان در قبال ارائه خدمات، نوآوری در  رسو دقت اطلاعات ارائه شده، دست

 ارائه خدمات و...(.
های  سو با استراتژی اهداف شفافی را برای نتایج کلیدی مبتنی بر نیازها و انتظارات مشتریانشان همـ 

 کنند. کنند تا نیازهای مخاطبان خود را برآورده  اتخاذ شده خود، تنظیم می
 نتایج کارکنان )منابع انسانی(های ارائه شده در معیار راهکار .7

های زیر تلاش کنند تا نقاط  مدیران کتابخانه باید در زمینه نتایج کارکنان )منابع انسانی(در معیار 
 ضعف مدیریتی خود را بهبود ببخشند:

های  با استراتژی سو اهداف شفافی را برای نتایج کلیدی مبتنی بر نیازها و انتظارات کارکنانشان همـ 
 اتخاذ شده خود، تنظیم کنند.

 های مختلف. افزایش سطح ارتباطات رسمی و غیر رسمی با کارکنان بخشـ 
 فراهم کردن بسترهایی برای افزایش رضایت شغلی کارمندان.ـ 
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 های مختلف سازمانی. استخدام افراد شایسته در پستـ 
 ه کارکنان.استفاده از مکانیزم منطقی برای تشویق و تنبیـ 
ها،  هایی که میزان رضایت کارکنان کتابخانه نسبت به شرایط استخدام، پرداخت استفاده از شاخصـ 

ارتقاء شغلی، ارتباطات موجود در کتابخانه و محیط کاری و ... مورد بررسی قرار بدهد و درک منطق 
 شود.  گیری  ها در حوزه معیار نتایج کارکنان اندازه تغییرات شاخص

 نتایج جامعهراهکارهای ارائه شده در معیار  .2
های زیر تلاش کنند تا نقاط ضعف مدیریتی  مدیران کتابخانه باید در زمینه ةنتایج جامعدر معیار 

 خود را بهبود ببخشند:
ها، تبلیغات  های کتابخانه به جامعه از طریق برگزاری همایش تلاش برای شناساندن اهداف و ارزشـ 

شناختن ابعاد مختلف  برایورهای آموزشی برای مخاطبان و مراجعان کتابخانه گسترده، ایجاد ت
 های کتابخانه. فعالیت

سو با  نفعان بیرونی خود هم اهداف شفافی را برای نتایج کلیدی مبتنی بر نیازها و انتظارات ذیـ 
 های اتخاذ شده خود، تنظیم کنند. استراتژی

 تواند بر محیط زیست بگذارد. ثیراتی که کتابخانه میأتهایی برای ارزیابی  استفاده از شاخصـ 
 نتایج کلیدیراهکارهای ارائه شده در معیار  .1

های زیر تلاش کنند تا نقاط ضعف مدیریتی  مدیران کتابخانه باید در زمینهنتایج کلیدی در معیار 
 خود را بهبود ببخشند:

مالی را بر مبنای نیازها و انتظارات  ی و غیرای از نتایج کلیدی مال مدیران کتابخانه باید مجموعهـ 
و در مورد آنها توافق  دهندسازی موفق استراتژی خود، توسعه  شان برای تعیین جارینفعان کلیدی ذی

 کنند.
سو با  شان همنفعان کلیدی اهداف شفافی را برای نتایج کلیدی مبتنی بر نیازها و انتظارات ذیـ 

 تنظیم کنند. های اتخاذ شده خود، استراتژی
گذاری سازمان )انسانی، مالی(،  سرمایه ةهایی برای ارزیابی عملکرد سازمان در زمین از شاخصـ 

 ، اطلاعات و دانش و ... استفاد کنند.فناوریکنندگان،  مینأها، عملکرد شرکا و ت مدیریت دارائی
طرفه استفاده نس یكپژوهش از آزمون تحلیل واریا چهارمبرای پاسخ دادن به سوال  سوال چهارم.

 ارائه شده است:  4گردید که نتایج آن در جدول 
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های  نتایج تحلیل واریانس یك طرفه برای بررسی تفاوت در تعالی سازمانی میان کتابخانه .4جدول 
 های دولتی شهر تهران دانشگاه

 
 20/2تر از بزرگ )مقدار معناداری( sigدهد از آنجایی که  نشان می 4گونه که جدول شماره  همان

های شهر تهران وجود های دانشگاهداری در تعالی سازمانی در میان کتابخانهیتفاوت معنباشد،  می
دهد که در ظاهر  تعالی سازمانی نشان می مدلما از سوی دیگر، جمع امتیازها بر اساس معیار ندارد. ا

توان مورد مقایسه  ها از لحاظ امتیاز کسب شده با هم تفاوت دارند و عملکرد آنها را می این کتابخانه
 استنباط شد. 3های حاصل این مقایسه، نمودار  داده قرار داد که از

 
 

 

های  دانشگاه  های برای کتابخانه EFQMاز مدل تعالی سازمانی  بدست آمدهایسه امتیازات مق .3نمودار 
 شهر تهران دولتی

 

 

 

 

 

  مجموع مجذورات درجه آزادی میانگین مجذورات F معناداری

 ها بین گروه 171/41413 12 317/4141 110/1 123/2

 ها درون گروه 414/177117 01 122/7112  
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 EFQM  گانهنههای دولتی شهر تهران در معیارهای  های دانشگاه مدیریت کتابخانه. اوله فرضی

 ( است.EFQMتر از سطح تعیین شده توسط مدل تعالی سازمانی ) پایین
داری ابتدا میانگین هر یك از معیارها تعیین شده یت و تعیین سطح معنی وجود تفاوبرای بررس

برای هر  بدست آمدهای برای بررسی تفاوت میان امتیازهای  تك نمونه Tاست و سپس از آزمون 
 ، استفاده شده است:   EFQMمعیار با امتیاز مدل 

، مورد EFQMها را با امتیاز مدل  کتابخانه  گانهنهول زیر تفاوت میان میانگین امتیاز معیارهای دج
 دهد: بررسی قرار می

 

 1آزمون فرضیه  .0جدول

فاصله 

 %59اطمینان 

ارزش 

 مقایسه شده
(test value) 

تفاوت 

 میانگین

سطح 

داری  معنی
(sig) 

درجه آزادی 
(df) 

t 
 5معیارهای 

 EFQMگانه 
 پایین بالا

4 21702/1- 2/222 11 272/2- 
7237/2- 7413/1- 

 
صفر شده است  ها )سطح معناداری( در این آزمون sig، با توجه به اینکه 0های جدول براساس داده

های  برای کتابخانه  گانهنهباشد، تفاوت میان امتیازات کسب شده در معیارهای  می 20/2تر از و کوچك
  EFQMا در مدل تعالی سازمانیهای دولتی شهر تهران با امتیاز تخصیص یافته به این معیاره دانشگاه

شود یعنی  می تأییدپژوهش   شود و فرضیه ( رد میH0) دار است. به این ترتیب فرض صفر معنی
تر از  های دولتی شهر تهران پایین های دانشگاه در کتابخانه  گانهنهدر معیارهای  بدست آمدهامتیازات 

 است. EFQM سازمانی در مدل تعالی  هاامتیازات تعیین شده برای این معیار
 

های  های دولتی شهر تهران از نظر رعایت معیار های مختلف دانشگاه میان کتابخانه دوم.فرضیه 
 داری وجود ندارد.ی( تفاوت معنEFQMمدل تعالی سازمانی )

چهارم برای تحلیل این فرضیه از آزمون تحلیل واریانس یك طرفه استفاده گردید که در سوال 
داری در تعالی یتفاوت معنشد،  20/2تر از بزرگ )مقدار معناداری( sigایی که آورده شد از آنج

 های شهر تهران وجود ندارد.های دانشگاهسازمانی در میان کتابخانه
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 و پیشنهادگیری  نتیجه .9

، EFQMامتیاز  1222های دولتی شهر تهران از  های دانشگاه جمع امتیاز عملکرد مدیریت کتابخانه
ها  متوسط این کتابخانه وضعیت نسبتاً  ةدهندطور کلی نشانباشد که به ( می%47/43متیاز )ا 17/434
های دانشگاهی دولتی شهر تهران برای رسیدن به تعالی و حد  دهد که کتابخانه باشد و نشان می می

ش از پژوه بدست آمدهنتایج حاصل از این پژوهش با نتایج  ی پیش روی دارند.طولانمطلوب، مسیر 
(، تراکولو 1312زاده و نشاط ) (، حسن1321دار ) خیام(، 1322(، بیات )1321خالوئی )(، 1321آخشیك )

تعالی  مدل  گانه در بین معیارهای نه باشد. ( تا حدودی همسو می7221(، باریانوا )7220و دیگران )
 10/41( و  %40/07امتیاز ) 40/07ترتیب با کسب به "رهبری"و  "فرایندها و خدمات"سازمانی، 

نتایج "( وضعیت مطلوب، بیشترین امتیاز را به خود اختصاص دادند و معیارهای %10/41امتیاز )
امتیاز  11/31مطلوب( و  %14/30امتیاز ) 14/30ترتیب با کسب به "نتایج جامعه"و  "کارکنان

ررسی مدیریت طور کلی ببهمطلوب(، کمترین امتیاز را در بین این عوامل کسب نمودند.  11/31%)
مدل تعالی سازمانی  "توانمندسازهای"عوامل های دولتی شهر تهران در  های دانشگاه کتابخانه
EFQM از  %17/47) امتیاز کل 022از امتیاز  37/732با کسب مجموع دهد که این عوامل  نشان می

 %11/31) از کلامتی 022از امتیاز  71/110، با کسب مجموع "نتایج"( نسبت به عوامل امتیاز مطلوب
  وضعیت بهتری برخوردار هستند. ( ازاز امتیاز مطلوب

 در ادامه با توجه به نتایج حاصل از پژوهش پیشنهادهای اجرایی زیر ارائه می شود: 
های دولتی  های دانشگاه اط قوت و نقاط ضعف و راهکارهای بهبود کتابخانهقشود به ن پیشنهاد میـ 

 ش ذکر شد توجه شود و اقدامات لازم صورت گیرد.شهر تهران که در سوالات پژوه
های دانشگاه شریف، امیرکبیر و دانشگاه تهران دارای  شود، با توجه به اینکه کتابخانه پیشنهاد میـ 

و روش   های دیگر از تجربیات و راه باشند، مدیران کتابخانه بالاترین امتیاز از لحاظ تعالی سازمانی می
های دولتی شهر تهران )مانند  های دانشگاه ه نمایند و مشارکت بین کتابخانهها استفاد این کتابخانه

ای، سازماندهی منابع، مشارکت در بین کارمندان و مدیران این  روش مشارکتی در امانت بین کتابخانه
 ها و ...( بیشتر شود.  کتابخانه

های تعالی سازمانی در مدلاز های دانشگاهی برای افزایش کیفیت خود  شود که کتابخانه پیشنهاد میـ 
ایی به  ها و جلسات دوره ها با برگزاری کارگاه های خود استفاده کنند و مدیران این کتابخانه کتابخانه

 ارزیابی عملکرد خود بپردازند.
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