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مقدمه
ــت كه به سازمان هاى تجارى  ــترى امرى اس  توجه به رضايت مش
ــدى كه صرفاً با منابع اقتصادى به پيروزى بر رقيبان تجارى  و تولي
ــود، بلكه در مراكز  ــند محدود نمى ش و بقا در بازار جهانى مى انديش
ــانى نيز موضوعى  ــر كتابخانه ها و مراكز اطلاع رس غيرتجارى نظي

مطرح و مورد تأمل و تدبير است (اسدى كيا، 1383، ص 123).
ــعه جوامع، وجود  ــق و توس ــى تحق ــوارد اصل ــى از م       يك
ــه انتظارات و  ــت، به طورى ك ــى و باكيفيت اس ــاى غن كتابخانه ه
ــته هاى مراجعه كننده را برآورده سازد. ايجاد كتابخانه هايى با  خواس
ــد و توسعه جوامع نقش حياتى دارد.  اين خصوصيات در فرآيند رش
ــات كتابخانه ها، هماهنگ كردن خدمات  ــه مهم در ارتقاء خدم نكت
ارائه شده بر اساس انتظارات و نياز هاى استفاده كنندگان از كتابخانه 

است.
ــند به منظور  ــر نوع و اندازه اى كه باش ــا در ه       كتابخانه ه
دستيابى به سرآمدى، نياز به مديريت و رهبرى دارند. يك كتابخانه 
ــطحى  ــاخص هاى مرتبط به هم كه ذاتاً در س ــرآمد بر مبناى ش س
ــت، به طورى كه انتظارات همه  ــوند بنا شده اس متمركز اجرا مى ش
ذينفعان خود را پاسخ داده و حتّى ارتقاء مى بخشد (هرگت و هيرل، 

2007، ص 227).
ــازمان ها، عملكرد  ــد س ــعه اجتماعى و رش       همگام با توس
ــتم مرتبط  ــرده؛ كتابخانه ها در يك سيس ــز تغيير ك ــا ني كتابخانه ه
ــتلزم تجديد  ــى جهانى قرار گرفته اند، اين امر مس جغرافيايى و حتّ
ــت.  ــا و به كارگيرى روش هاى علمى اس ــر در اداره كتابخانه ه نظ
ــرفت  عصر اطلاعات و تغيير نياز مراجعه كنندگان اين نهادها با پيش
ــا از يك روش مديريتى  ــت ت ــوژى، كتابخانه ها را بر آن داش تكنول
ــن، رويكرد نوين  ــد (مكوندى، 1386). بنابراي ــتفاده كنن صحيح اس
مديريت كيفيت فراگير در اداره كتابخانه و مراكز اطلاع رسانى براى 

افزايش كيفيت خدمات ارائه شد. 
ــى مناسب در دستيابى        نظام مديريت كيفيت فراگير روش
ــت كه به موجب آن دستاوردهايى نظير  ــى اس به كارآيى و اثربخش
ــتريان و ساير ذينفعان  موفقيت در بلند مدت، رفع نياز كاركنان، مش
جامعه به طور نسبى حاصل مى شود. آنچه به عنوان ابزارى كليدى و 
كارآمد مى تواند وجهه اى كاربردى به مديريت كيفيت فراگير بخشد 
ــازد، به كارگيرى مدل هاى  ــه صرفاً تئوريك خارج س و آن را از جنب
ــاد اروپايى، مدل  ــدل مديريت كيفيت بني ــازمانى ( نظير م تعالى س
ــرارى مكانيزم هاى ارتباطى  ــوم بالدريج و مدل دمينگ) و برق مالك

الگوى مديريت كيفيت بنياد اروپايى 1 در خدمات كتابخانه ها
زهرا كشتكار2 ■

كارشناس ارشد علوم كتابدارى و اطلاع رسان  دانشگاه اصفهان
مرتضى همت3 ■

كتابدار كتابخانه پرديس علوم دانشگاه تهران

چكيده
 امروزه بهبود كيفيت امرى است كه در بخش هاى گوناگون از جمله صنايع، بهداشت و درمان، آموزش و پرورش و 
همچنين مراكز آموزشى ـ فرهنگى نظير كتابخانه ها به عنوان يك ضرورت مطرح شده و در اولويت قرار دارد. سازمان ها 
ــب موفقيت در دستيابى به آرمان و اهداف راهبردى خود  ــاختار به منظور كس بدون توجه به نوع فعاليت، اندازه، و س
نياز به استقرار نظام مديريت مناسب دارند. مدل مديريت كيفيت بنياد اروپايى ابزارى اجرايى در كمك به سازمان ها 
ــازمانى غير تجارى از اين امر مستثنا نيست، بر  ــت. كتابخانه هم به عنوان س براى اطمينان از تحقق اين موضوع اس
اين اساس در اين مقاله ابتدا مفهوم كيفيت و تاريخچه مدل مديريت كيفيت بنياد اروپايى در سازمان ها و ظهور آن 
دركتابخانه شرح داده مى شود و در ادامه كاربرد معيارهاى اين مدل در خدمات كتابخانه مورد بررسى قرار مى گيرد.

كليد واژه ها: خدمات كتابخانه، مديريت كيفيت بنياد اروپايى



13
90

ن 
ردي

رو
/ ف

رم
چها

ره 
شما

م/ 
ده

هار
ل چ

سا

75

در گذشته   اى نه چندان 
دور، كيفيت كتابخانه 

مترادف با ميزان 
موجودى آن بود. امّا در 

عصر حاضر، ارزيابى 
آنچه كتابخانه انجام 

مى دهد از اهميت 
بيشترى برخوردار شده 

است

الگوى مديريت كيفيت بنياد اروپايى در خدمات كتابخانه ها

ــت  ــن مدل ها و نظام مديريت كيفيت اس ــتا بين اي قوى و هم راس
ــن زاده و نجفقلى نژاد، 1387، ص  86). مدل مديريت كيفيت  (حس
ــرآمدى كتابخانه هاى  بنياد اروپايى يكى از كامل ترين الگوهاى س
ــن مدل ابزارى براى خود ارزيابى  ــت. اي دنيا در نظام خود ارزيابى اس
ــير تعالى، كمك به  ــت كتابخانه  ها در مس ــور تعيين موفقي به منظ
ــب كتابخانه ها به  ــا و ترغي ــداف و واقعيت ه ــه بين اه درك فاصل
يافتن راه حل هاى بهبود است (خالويى، 1386، ص 5). تحقيقات و 
پژوهش هاى متنوعى در زمينه كاربرد الگوى مديريت كيفيت بنياد 
ــده است؛ از جمله  اروپايى در كتابخانه ها در خارج از ايران انجام ش
پژوهش هاى اساسى كه در مورد مدل مديريت كيفيت بنياد اروپايى 
صورت گرفته، مى توان به تراكولو و ديگران (2005)، دايز و ديگران 
ــپينوزا (2007)،  (2005)، هرگت و هيرل (2007)، تارى و جانا ـ اس
ــاى انجام گرفته  ــرد. در ايران پژوهش ه ــاره ك و تارى (2007) اش
ــرآمدى در  ــه كاربرد مديريت كيفيت فراگير و مدل هاى س در زمين
ــه با صنايع و سازمان هاى تجارى بسيار اندك  كتابخانه ها در مقايس
است. از جمله پژوهش هاى انجام شده در مورد كاربرد مدل مديريت 
كيفيت بنياد اروپايى در كتابخانه ها مى توان به خالويى(1386)، فرج 
ــاره  ــرج پهلو و ديگران (1388) اش ــيك (1388)، و ف پهلو و آخش
ــايد يكى از دلايل عدم استفاده كتابخانه ها ى ايران از مدل  كرد. ش
مديريت كيفيت بنياد اروپايى و به دنبال آن تعداد اندك پژوهش ها 
و منابع موجود در اين مورد، عدم آگاهى يا شناخت اندك كتابدارن 
ــد.  و مديران اين كتابخانه ها از مزيت ها و كاربرد هاى اين مدل باش
ــعى گرديده كاربرد مدل مديريت  ــاس در مقاله حاضر س بر اين اس
ــى  ــت بنياد اروپايى در خدمات كتابخانه ها مورد بحث و بررس كيفي

قرار گيرد.

مفهوم كيفيت
ــه تعاريف متعددى براى  ــت ك مفهوم كيفيت از جمله مفاهيمى اس

آن ارائه شده است: 

ــن 1801 ـ 1981: كيفيت را مجموع  ــى ژاپ ــتاندارد صنعت اس
ــازد توليد يا  ــن مى س ــخصه ها يا عملكرد هايى مى داند كه روش مش
ــليمى،  ــود را دارد يا نه (رجب  بيگى و س ــرد معين خ ــت، كارب خدم

1374، ص 10).
ــى براى كشف دوباره مشترى،  ــت از تلاش كيفيت عبارت اس
ــطح بر اساس نياز هاى مشترى و بر اساس  تصميم گيرى در هر س
آنچه مشترى مى خواهد، تعريف مى شود (حسن زاده و نجفقلى نژاد، 

1387، ص 49).
كيفيت يك محصول يا خدمت، ميزان تطبيق آن با ارضاء نياز 

مشترى است (عزيزى و سلامت، 1387، ص 38).
ــتنباط مى شود كه كيفيت را مشترى  از تعاريف فوق چنين اس
ــترك تعاريف، سازگارى كالا يا خدمت با  تعيين مى كند و وجه مش
ــت؛ به عبارت ديگر كيفيت در  ــترى اس ــته هاى مش نياز ها و خواس
ــازمان دولتى و غيردولتى وقتى به دست مى آيد كه توليدات  يك س
ــته هاى مشتريان باشد و  ــازمان هماهنگ با خواس يا خدمات آن س
ــب كند. بنابراين، آنچه كيفيت كالا يا خدمتى را  رضايت آنها را جل

تعيين مى كند، ميزان انطباق آن با نيازهاى مشترى است. 

كيفيت در كتابخانه ها
ــرادف با ميزان  ــدان دور، كيفيت كتابخانه مت ــته   اى نه چن در گذش
ــود. امّا در عصر حاضر، ارزيابى آنچه كتابخانه انجام  موجودى آن ب
مى دهد از اهميت بيشترى برخوردار شده است، زيرا كتابخانه براى 
ــت. از آنجا كه  ــوزه اى از آثار نيس ــات به وجود آمده و م ــه خدم ارائ
ــت، هر كتابخانه با توجه به مقاصد خود  مقصود كيفيت مطلوب اس
كيفيت را تعريف مى كند. پس لازم است هر كتابخانه قبل از تبعيت 
ــان و اهداف خود  ــراى بيان كيفيت، از آرم ــتانداردى خاص ب از اس
ــنى ارائه دهد. بيان آرمان كتابخانه به طور رسمى نشان  تعريف روش
ــت كه كتابخانه در قالب آن حركت مى كند. در  دهنده چارچوبى اس
ــتفاده كننده از كتابخانه و نوع  تبيين آرمان بايد گروه هاى اصلى اس
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 سازمان هايى كه 
حقيقتاً سرآمد 
هستند، مى كوشند 
با دستاوردها و بيان 
چگونگى رسيدن به 
مقاصد و رهاوردهاى 
آينده رضايت ذينفعان 
خدمات قابل ارائه به آنان مشخص گردد (حسن زاده و نجفقلى نژاد، خود را جلب كنند

ــوان گفت كه كيفيت خدمات  ــاس مى ت 1387، ص 52). بر اين اس
ــازمان ديگرى زمانى مطلوب به  ــع كتابخانه هم مانند هر س و مناب
ــد كه رضايت مراجعه كننده  را جلب كند. ضرورى است  نظر مى رس
ــات لازم را انجام دهند؛ از  ــداران براى ارتقاء  اين كيفيت اقدام كتاب
ــب و اثربخش مديريت كيفيت، و  ــنايى با الگوهاى مناس جمله آش
ــه منظور ارزيابى خدمات  ــنجى و به كارگيرى اين الگوها ب امكان س

كتابخانه. 

تاريخچـه الگـوى مديريت كيفيت بنياد اروپايـى و ظهور آن در 
كتابخانه ها

ــند با دستاوردها  ــازمان هايى كه حقيقتاً سرآمد هستند، مى كوش  س
ــاى آينده رضايت  ــيدن به مقاصد و رهاورده ــان چگونگى رس و بي
ــاعدترين  ــود را جلب كنند. انجام اين كار ، حتّى در مس ــان خ ذينفع
ــرايط كار دشوارى است. از اين رو، در شرايطى كه رقابت جهانى  ش
افزايش مى يابد، نوآورى هاى تكنولوژيكى به سرعت اتفاق مى افتد، 
ــى و محيطى پيرامون  ــرايط اجتماع ــا تغيير مى كنند و ش فرآينده
ــتمرار اين كار دشوارتر نيز خواهد شد. با  ــترى تغيير مى كند؛ اس مش
ــاد اروپايى مديريت كيفيت ايجاد  ــناخت اين چالش ها بود كه بني ش
ــازمان هاى اروپايى ترويج دهد.  ــد تا رهيافت مديريت را بين س ش
ــت كه  ــازمان غيرانتفاعى اس بنياد اروپايى مديريت كيفيت، يك س
ــال 1988 ميلادى توسط 14 شركت معتبر اروپايى و حمايت  در س
ــركت  ــيس گرديد. در حال حاضر بيش از 800 ش اتحاديه اروپا تأس
اروپايى در اين سازمان عضويت دارند. مأموريت اين سازمان ايجاد 
ــرآمدى عملكرد و چشم انداز آن و  يك نيروى راهبرنده به منظور س
درخشش سازمان هاى اروپايى در جهان است. كار طراحى اين مدل 
ــد و مدل سرآمدى  ــال 1989ميلادى آغاز ش به صورت جدى از س
مديريت كيفيت بنياد اروپايى در سال 1991 معرفى گرديد. اين مدل 

ــركت هاى اروپايى قرار گرفت و مشخص  به سرعت مورد توجه ش
ــازمان هاى بخش عمومى و صنايع كوچك هم علاقه  ــد كه س ش

دارند از آن استفاده كنند (نجمى و حسينى، 1382، ص 16).
      مفهوم مديريت كيفيت بنياد اروپايى را در كتابخانه ها بعد 
ــت كيفيت فراگير، در دهه  90 ميلادى به كار بردند. درحال  از مديري
حاضر مدل مديريت كيفيت بنياد اروپايى در بسيارى از سازمان هاى 
تجارى دنيا به كار مى رود، اين مدل قابل انطباق با ساخت كتابخانه 
ــت و برا ى بخش هاى دولتى هم مناسب است (هرگت و هيرل،  اس
2007، ص 530). مدل تعالى سازمانى در شرايطى در ايران مطرح 
ــى و 90 جايزه  ــرآمدى مل ــان بيش از 70 مدل س ــد كه در جه ش
ــدل مديريت كيفيت  ــت كه عموماً بهره مند از م كيفيت وجود داش
ــده اند.  ــوى يكديگر همگرا ش ــاد اروپايى و بالدريج بوده و به س بني
مدل مديريت كيفيت بنياد اروپايى در سال 1382 تصويب شد و در 
زير مجموعه هاى وزارت صنايع و معادن به اجرا درآمد (حسن زاده و 

نجفقلى  نژاد، 1387، ص 100).
ــوان گفت كه مديريت كيفيت  ــا توجه به تاريخچه مى ت      ب
ــدل مديريت كيفيت  ــازمان مانند م ــاى تعالى س ــر و مدل ه فراگي
ــدند  ــار در مراكز توليدى و صنايع مطرح ش ــاد اروپايى، اولين  ب بني
ــتند كه همراه ساير سازمان هاى  و كتابخانه ها آخرين مراكزى هس
ــركت هاى بيمه، و خدمات  غير دولتى و خدماتى از قبيل بانك ها، ش
ــيوه مديريت كيفيت فراگير و مدل هاى تعالى سازمانى  بهداشتى ش

را اتخاذ كردند. 

مديريـت كيفيت فراگيـر و رابطـه آن با مديريـت كيفيت بنياد 
اروپايى

ــت فراگير يعنى به كارگيرى روش هاى كيفى و منابع  مديريت كيفي
ــتمر همه فرآيندهاى درون سازمان و  ــانى به منظور بهبود مس انس
ــترى (گاليانى مقدم و مبالقى، 2009، ص 1).  برآوردن نيازهاى مش
ــتيابى به كارآيى و  ــب براى دس در تعريفى جامع تر، راهكارى مناس
ــال اخير شناخته  ــى و ايجاد مزيت رقابتى، به ويژه در 10 س اثربخش
شده است، كه به موجب آن دستاوردهايى نظير تضمين موفقيت در 
ــتريان و ساير ذينفعان جامعه  بلندمدت، رفع نيازهاى كاركنان، مش
ــبى حاصل مى شود. رابطه بين مديريت كيفيت فراگير و  به طور نس
ــوان اين ونه بيان كرد؛ مدل  ــت بنياد اروپايى را مى ت مديريت كيفي
ــت كه به  مديريت كيفيت بنياد اروپايى ابزارى كليدى و كارآمد اس
مديريت كيفيت فراگير وجهه اى كاربردى مى بخشد و آن را از جنبه 
صرفاً تئوريك خارج مى سازد. مدل مديريت كيفيت بنياد اروپايى در 
ــت براى  چارچوب مديريت كيفيت فراگير قرار مى گيرد و ابزارى اس
ــتقرار نظام در درون سازمان ها، و نيز ابزارى است براى سنجش  اس
ــتاى استقرار در نظام ها در  ــازمان تا چه اندازه در راس اينكه يك س
ــكل يك به  ــت. ش چارچوب مديريت كيفيت فراگير موفق بوده اس
ــازمانى از  وضوح رابطه مديريت كيفيت فراگير و مدل هاى تعالى س

جمله مديريت كيفيت بنياد اروپايى رانشان مى دهد. 
ــى مديريت كيفيت فراگير  ــان روش هاى خودارزياب       از مي
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امروزه سازمان ها 
يا فاقد نظام هاى 
ارزيابى اند و يا در 

صورت دارا بودن، از 
يك سرى معيارهاى 

سطحى و صرفاً ادارى 
و سنتى برخوردارند 
كه متناسب با دنياى 
رقابتى حاضر نيست

ــكل 1)، مدل مديريت كيفيت بنياد اروپايى عموميت و استقبال  (ش
بيشترى در سطح جهان يافته است؛ زيرا با نهُ معيار و زيرمعيارهاى 
خودارزيابى، منظم ترين روش را ارائه مى دهد (كينل ايوانز، ١٣٨١، 

ص 147).
     با توجه به شكل يك، مدل مديريت كيفيت بنياد اروپايى 
ــود كه  ــوب مى ش ــى از ابزارهاى مديريت كيفيت فراگير محس يك
ــازمان ها  براى ارزيابى كيفيت خدمات كتابخانه ها به كار مى رود. س
ــرح داده  ــتفاده از نهُ معيار اين مدل كه در ادامه ش ــد با اس مى توانن
ــود، خدمات و عملكردهاى خود را مورد سنجش قرار دهند و  مى ش
بر اساس نتايج حاصل اقدامات لازم را در راستاى بهبود نقاط ضعف 

سازمان انجام دهند.

لزوم به كارگيرى مديريت كيفيت بنياد اروپايى در كتابخانه ها
ــرآمدى  ــت كيفيت بنياد اروپايى يكى از الگوهاى س الگوى مديري
ــازمان را دربرمى گيرد. اصول اساسى اين  است كه ابعاد مختلف س
مدل يك ارزيابى نظا م مند در سازمان ها انجام مى دهد و نقاط ضعف 
ــازد. ارزيابى  ــكار مى س ــازمان آش و قوت را در تمام بخش هاى س
عملكرد در سازمان ها چارچوب منسجمى براى فعاليت هاى بعدى و 
ــتمر و افزايش سرآمدى در سازمان ها فراهم  مبنايى براى بهبود مس

مى كند.
ــاى ارزيابى اند و يا در  ــازمان ها يا فاقد نظام ه ــروزه س       ام
صورت دارا بودن، از يك سرى معيارهاى سطحى و صرفاً ادارى و 
سنتى برخوردارند كه متناسب با دنياى رقابتى حاضر نيست. آشنايى 
و درك صحيح مدل هاى تعالى سازمانى، منجر به استفاده از مدل ها 
ــنتى مى شود كه  ــتم هاى ارزيابى س و جايگزين كردن آنها با سيس
ــتمر در كيفيت را براى تك تك واحدها و در نهايت براى  بهبود مس
كل سازمان به ارمغان مى آورد.مدل مديريت كيفيت بنياد اروپايى به 
عنوان يك مدل سرآمدى راهى براى شناسايى يك سازمان سرآمد 

و معيارهاى حاكم بر رفتار آن است. اين مدل پاسخى به اين سؤال 
ــازمانى است، چه اهدافى را دنبال  ــت كه سازمان برتر چگونه س اس
ــت كدام اند. با  ــد و معيارهايى كه در رفتارهاى آن حاكم اس مى كن
ــازمان را در اجراى  به كارگيرى اين مدل مى توان ميزان موفقيت س
ــاى بهبود در مقاطع مختلف زمانى مورد ارزيابى قرار داد و  برنامه ه
ــازمان ها به ويژه بهترين آنها مقايسه  ــازمان را با ساير س عملكرد س

كرد (حسن زاده و نجفقلى نژاد، 1387، ص 84).
از جمله ويژگى ها و مزاياى مدل مديريت كيفيت بنياد اروپايى 

مى توان به موارد زيراشاره كرد:
ــتماتيك و فراگير  ــازمانى سيس ــدل از فرآيندهاى س ــن م اي

برخوردار است؛ 
نسبت به تغيير و تحول ذينفعان واكنش سريع دارد؛ 

به نتايج كسب شده توسط سازمان توجه ويژه اى دارد؛ 
ــد نظر قرار  ــان در انجام امور را م ــترده كاركن ــاركت گس مش

مى دهد؛
زبان مشترك مديريت و كاركنان را فراهم مى كند؛

ــازمان نشان مى دهد  تصويرى واقعى از كيفيت فعاليت هاى س
(دلقوى، 1386).

ــدل مديريت كيفيت بنياد  ــى كتابداران با اجراى م به طور كل
ــى خدمات كتابخانه مى توانند به موارد زير  اروپايى به منظور ارزياب

دست يابند:
شناسايى نقاط ضعف و قوت بخش هاى مختلف كتابخانه؛ 

جلو گيرى از دوباره كارى؛ 
 طراحى برنامه هاى بهبود در يك چارچوب تعريف شده؛
 آگاهى از شرايط و تسهيلات لازم براى ارتقاء كيفيت .

مفاهيم بنيادين الگوى سـرآمدى مديريت كيفيت بنياد اروپايى 
در كتابخانه ها

ــرآمدى مديريت كيفيت بنياد اروپايى چارچوبى منسجم   الگوى س
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شكل 1. انواع استانداردها و الگوهاى به كار رفته براى سنجش كيفيت عملكرد كتابخانه ها
 (برگرفته از: باب الحوائجى و اسفنديارى مقدم، 1388، ص 67)

الگوى مديريت كيفيت بنياد اروپايى در خدمات كتابخانه ها
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سرآمدى با مديريت 
سازمان از طريق 
مجموعه اى از 
سيستم ها، فرآيند ها و 
واقعيت هاى مرتبط و 
به هم پيوسته حاصل 
مى شود. كتابخانه 
سرآمد نظام مديريت 
مؤثرى طراحى مى  كند 
كه بر مبناى آن 
خواسته و انتظارات 
كليه ذينفعان را 
برآورده سازد

ــازها و نتايج  براى ارزيابى عملكرد كتابخانه ها در دو حوزه توانمندس
حاصل از آن است؛ اين الگو بر مبناى مفاهيم بنيادين ذيل بنا شده 

است:
نتيجه گرايى؛11• 
تأكيد بر مشترى؛12• 
رهبرى؛13• 
مديريت بر مبناى فرآيندها و واقعيت ها؛14• 
توسعه و مشاركت كاركنان؛15• 
يادگيرى، نوآورى و بهبود مستمر؛16• 
توسعه همكارى هاى تجارى؛ و17• 
مسئوليت اجتماعى سازمان. 18• 

نتيجه گرايى:
ــتيابى به نتايجى است كه  ــرآمدى در كتابخانه حاصل دس  س
ــه را دربردارد. در دنياى متغير  رضايت كليه مراجعه كنندگان كتابخان
ــرآمد همواره و به سرعت در برابر تغيير نيازها  ــازمان هاى س امروز س
ــريع، منعطف و پاسخگو هستند. كتابخانه ها  و انتظارات ذينفعان، س
ــرآمد، بايد نياز ها  ــازمان هاى س ــم به منظور قرار گرفتن در رده  س ه
ــرى و پيش بينى كرده و  ــات مراجعه كنندگان خود را اندازه گي و توقع
ــرآمد اطلاعات را  تجربيات و ادراكات آنها را نظاره كنند. كتابخانه س
از مراجعه كنندگان جمع آورى مى كند و به منظور تعيين، به كارگيرى 
ــاخص ها  ــتراتژى ها، اهداف، مقاصد، ش ــى ها، اس و بازنگرى خط مش
ــتفاده  ــدت مورد اس ــدت و بلند م ــدت، ميان م ــاى كوتاه  م و برنامه ه
ــرآمد كمك مى كند تا  ــات به كتابخانه س ــرار مى دهد. اين اطلاع ق
ــعه و تحقق  مجموعه اى متوازى از نيازهاى مراجعه كنندگان را توس
ــور از جمع آورى  ــمى، 1383، ص 2). منظ ــد (رضايتمند و قاس بخش
ــداران به منظور  ــت كه كتاب ــدگان اين اس ــات از مراجعه كنن اطلاع
هماهنگ كردن خدمات كتابخانه با سطح انتظارات مراجعه كنند گان، 
ــتفاده از روش هايى مانند نظر سنجى، نظرات آنها را ثبت كنند و  با اس
شرايط لازم را براى هماهنگى اين نظرات و خدمات و منابع كتابخانه 
فراهم آورند. توجه به مفهوم نتيجه گرايى سبب ايجاد ارزش افزوده و 
موفقيت مستمر براى تمامى ذينفعان كتابخانه و درك نيازهاى حال 

و آينده كتابخانه در تبيين اهداف مى شود.
ــاى پايدار براى  ــرآمدى با خلق ارزش ه مشـترى مدارى : س
مراجعه كننده حاصل مى شود. كتابخانه هاى سرآمد، مشتريان خود را 
شناخته و درك مى كنند، و مى دانند كه مشتريان، قضاوت كنندگان 
نهايى كيفيت خدمات هستند. اين كتابخانه ها پاسخگوى خواسته ها 
و انتظارات مشتريان خود هستند. كتابخانه ها به منظور سرآمدشدن 
بايد تجربيات و ادراكات مراجعه كنندگان خود را بررسى و بازنگرى 
ــتمر برقرار  ــود روابطى عالى و مس ــا مراجعه كنندگان خ ــرده و ب ك
ــبب افزايش  ــترى گرايى س ــه به مفهوم مش ــد (همانجا). توج كنن
ــن انگيزه كتابداران  ــب اعتماد آنها، و بالارفت ــدگان، جل مراجعه كنن

كتابخانه مى شود.
ــرآمدى با رهبرى دور انديش و  رهبرى و ثبات در اهداف: س

ــود. سازمان هاى  الهام بخش، همراه با ثبات در اهداف حاصل مى ش
ــرآمد رهبرانى دارند كه براى سازمان خود، جهتى شفاف ترسيم  س
ــازمانى سرآمد بايد  ــيدن به س و تبيين مى كنند. كتابخانه براى رس
ــه به عنوان  ــف، به كارگيرد؛ به طورى ك ــطوح مختل رهبرانى در س
ــود. آنها بايد با  ــناخته ش ــاخص براى رفتار و عملكرد ش الگويى ش
ــان در اجراى فعاليت هاى بهبود  ــر از ذينفعان و با همكارى آن تقدي
ــد. در تلاطم ها با ثبات و در  ــترك، به رهبرى كتابخانه بپردازن مش
ــود را جلب كنند (همانجا). توجه  اهداف اطمينان خاطر ذينفعان خ
ــدن اهداف  ــن ش ــبب روش به مفهوم رهبرى و ثبات در اهداف س
ــزه و مؤثر، اعتماد به  ــتيابى به كتابدار متعهد، با انگي كتابخانه، دس
كتابخانه در شرايط متلاطم و پرتغيير و ايجاد يك هويت مشخص 

و شفاف در كتابخانه مى شود.
ــرآمدى با  مديريـت بـر مبنـاى فرآيند هـا و واقعيت ها: س
ــتم ها، فرآيند ها و  ــازمان از طريق مجموعه اى از سيس ــت س مديري
ــود. كتابخانه  ــته حاصل مى ش ــاى مرتبط و به هم پيوس واقعيت ه
ــر مبناى آن  ــرى طراحى مى  كند كه ب ــام مديريت مؤث ــرآمد نظ س
ــته و انتظارات كليه ذينفعان را برآورده سازد. در يك كتابخانه  خواس
ــاس اطلاعات حاصل از عملكرد حال  ــرآمد تصميم گيرى بر اس س
ــته ها، انتظارات  ــورد انتظار، توانمندى فرآيندها و نظام ها، خواس و م
ــايركتابخانه ها انجام  ــان و همچنين عملكرد س ــات ذينفع و تجربي
ــر مبناى فرآيندها و  ــود (همانجا). توجه به مفهوم مديريت ب مى ش
ــبب افزايش كارآيى و اثر بخشى در دستيابى به اهداف  واقعيت ها س
ــر و واقع گرايانه، افزايش اعتماد  ــه خدمات، تصميم گيرى مؤث و ارائ

ذينفعان، و مديريت مؤثر در كتابخانه مى شود.
ــرآمدى، از طريق به حداكثر  توسـعه و مشاركت كاركنان: س
ــاندن مشاركت كاركنان از طريق توسعه و دخالت دادن ايشان در  رس
ــود. كتابخانه هاى سرآمد، شايستگى لازم براى به  امور حاصل مى ش
اجرا در آوردن خط مشى ها، استراتژى ها، اهداف و برنامه ها را شناسايى 
و درك مى كنند، آنها با جذب و توسعه كاركنان خود، به شايستگى هاى 
مورد نظر دست يافته، آنان را فعالانه و مثبت مورد حمايت همه جانبه 
قرار مى دهند. كتابخانه سرآمد سرمايه هاى فكر ى خود را درك كرده، 
ــتاى منابع سازمان بهره  از دانش كتابداران و مراجعه كنندگان در راس
مى گيرد (همانجا). توجه به مفهوم توسعه و مشاركت كاركنان سبب 
ــيار  ــرمايه ها ى فكرى بس افزايش كتابدار متعهد، وفادار و باانگيزه، س
ارزشمند، بهبود مستمر قابليت و عملكرد كتابداران، و به فعل درآمدن 

توان بالقوه كتابداران كتابخانه مى شود.
ــرآمدى با چالش  يادگيـرى، نـوآورى و بهبـود مسـتمر: س
ــوآورى و خلق  ــر به منظور ن ــود و ايجاد تغيي ــدن وضع موج طلبي
ــتفاده از يادگيرى حاصل مى شود. كتابخانه  فرصت هاى بهبود با اس
ــرآمد ايده هاى كليه ذينفعان را به خوبى مورد پذيرش و استقبال  س
ــوى امروز و  ــويق مى كند تا به فراس ــرار مى دهد. كاركنان را تش ق
شايستگى هاى امروز ين بينديشند، كاركنان كتابخانه سرآمد درصدد 
ــتمر هستند (همان، ص 3).  فرصت هايى براى نوآورى و بهبود مس
توجه به مفهوم يادگيرى، نوآورى و بهبود مستمر در كتابخانه سبب 
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معيارهاى توانمندساز 
دركتابخانه، بيان كننده 

نوع فعاليت هاى 
كتابخانه و چگونگى 

انجام آنها است، 
و معيارهاى نتايج، 

مشخص كننده 
خواسته هايى هستند 

كه كتابخانه بايد با 
اجراى توانمندسازها 

به آنها دست يابد

ــى و كارآيى، نوآورى در  ــتر، بهبود اثربخش ايجاد ارزش افزوده بيش
خدمات و توليدات مى شود. 

توسعه و همكارى ها: سرآمدى با توسعه و حفظ همكارى هاى 
ــاى پرتحرك امروز،  ــود. در دني ــزوده حاصل مى ش داراى ارزش اف
موفقيت در كتابخانه ها به ميزان زيادى به توسعه همكارى ها (مانند 
امانت بين كتابخانه اى) بستگى دارد. بر اين اساس اين كتابخانه ها 
ــتند. اين  ــعه همكارى با ديگر كتابخانه ها هس ــواره در پى توس هم
همكارى ها آنها را در ايجاد ارزش بالاتر براى ذينفعان خود از طريق 
بهينه كردن شايستگى هاى كليدى توانمند مى سازد (همانجا). توجه 
به مفهوم توسعه و همكارى ها در كتابخانه سبب ارزش افزوده براى 

ذينفعان، بهبود اثربخشى و كارآيى، و كاهش هزينه ها مى شود.
ــا فراتررفتن از  ــرآمدى ب مسـئوليت اجتماعـى سـازمان: س
چارچوب جداول الزامات قانونى كه سازمان در آن فعاليت مى كند و 
ــخگويى مناسب به ذينفعان در  همچنين با تلاش براى درك و پاس
قبال عملكرد خود، رويكرد هاى اخلاقى اتخاذ مى كند، به مسئوليت 
اجتماعى و حفظ محيط زيست حال و آينده توجه كرده، فعالانه آن 
ــرآمد انتظارات و الزامات قانونى،  را ترويج مى كند. كتابخانه هاى س
ــاركت و  ــى منطقه اى خود را از طريق مش ــى، محلى و حتّ اجتماع
ــا). توجه به  ــرآورده مى كنند (همانج ــان ب ــاى آزاد ذينفع فعاليت ه
ــئوليت اجتماعى سازمان در كتابخانه سبب بهبود تصوير  مفهوم مس
ــه در جامعه، انگيزه در كتابداران، و افزايش اعتماد ذينفعان  كتابخان

به كتابخانه مى شود.

معيارهاى مدل مديرت بنياد اروپايى در كتابخانه ها
ــى نهُ معيار دارد كه پنج تاى اول،  ــدل مديريت كيفيت بنياد اروپاي م

توانمند ساز ها و چهار معيار ديگر نتايج هستند: 
1. رهبرى

2.خط مشى و استراتژى19
3.منابع انسانى20

4.شراكت ها و منابع
5.فرآيند ها

6.نتايج مشتريان21
7.نتايج منابع انسانى22

8.نتايج جامعه23
9.نتايج كليدى عملكرد24 

ــوع  ــده ن ــه، بيان كنن ــاز دركتابخان ــاى توانمندس       معياره
ــت، و معيارهاى  ــه و چگونگى انجام آنها اس ــاى كتابخان فعاليت ه
ــتند كه كتابخانه بايد با  ــته هايى هس ــخص كننده خواس نتايج، مش
ــازها به آنها دست يابد؛ به عبارتى نتايجى هستند  اجراى توانمندس

كه سازمان سرآمد درحوزه هاى مختلف به آنها دست پيدا مى كند.
ــت كيفيت بنياد  ــواى مدل مديري ــاختار محت ــكل دو س در ش
ــاز و چهار معيار نتايج به خوبى نشان  اروپايى و پنج معيار توانمندس

داده شده است.
ــرآمدى مدل  ــاى نهُ گانه الگوى س ــك از معياره ــر ي       ه
ــت كه ابعاد  ــامل چند زيرمعيار اس مديريت كيفيت بنياد اروپايى ش
ــخص مى سازد و هر يك شامل تعدادى نكات  مختلف معيار را مش
ــاى اين الگو در  ــه تعريف هر يك از معياره ــت. در ادام راهنما اس

كتابخانه آمده است:
ــداف و مأموريت كتابخانه  ــرآمد اه معيار رهبرى: رهبران س
ــهيل مى كنند. در الگوى تعالى  ــى به آن را تس را تدوين و دسترس
ــازمانى، اصول اساسى رهبرى در چهار جنبه  اساسى يعنى تعيين  س
ــر، القاء تدريجى ارزش ها  ــان و مأموريت، ارتباطات قوى و مؤث آرم
ــده تغيير و تحول  ــى، و حضور مؤثر به عنوان نماين ــگ تعال و فرهن
ــده است (فرج پهلو، مهرعليزاده و  آخشيك، 1388، ص  گنجانده ش
ــود رهبران  ــبب مى ش 23). به كارگيرى خرده معيارهاى رهبرى س
كتابخانه نسبت به تعيين مأموريت و چشم انداز كتابخانه و تعهد در 
قبال اجراى آنها، برقرارى ارتباط با كاركنان، استفاده كنندگان و نيز 
ــبتاً خوب عمل كنند؛ در مقابل،  ــازمانى نس با تغيير و تحولات س

 توانمندسازها                                                                                          نتايج                        
 
 

 

 
 
 

نوآوري و يادگيري 

 انساني منابع

مشي خط

منابع

 انساني منابع نتايج

 مشتريان نتايج

 جامعه نتايج

 كليدي نتايج فرآيندها رهبري
 عملكرد

شكل2. ساختار محتوايى مدل مديريت كيفيت بنياد اروپايى (برگرفته از روسجان،1 2005، ص 364).

الگوى مديريت كيفيت بنياد اروپايى در خدمات كتابخانه ها
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ــت فرهنگ تعالى  ــف صريح ارزش ها و تقوي ــى به تعري كم  توجه
ــدن عملكرد مديران  ــبب پايين آم ــن كاركنان كتابخانه س در بي

مى شود.
ــرآمد  س ــاى  كتابخانه ه اسـتراتژى:  و  معيـار خط مشـى 
ــتراتژى متمركز بر  مأموريت و آرمان خود را از طريق تدوين اس
ــى، اهداف و فرآيندها به منظور  ذينفعان به كار مى گيرند. خط مش
ــتراتژى ها در كتابخانه ايجاد و جارى مى شوند. منظور  تحقق اس
ــتيابى به اهداف  ــتراتژى، تعيين مسيرهاى دس از خط مشى و اس
ــر، تعيبن وضعيت  ــه عبارت ديگ ــت؛ ب ــت كتابخانه اس و مأموري
ــيم جايگاه آتى كتابخانه و نيز تشخيص روش هاى  كنونى و ترس
ــت يافت،  ــطه آنها بتوان به اين جايگاه دس ــبى كه به واس مناس
ــى ترين نكاتى است كه بايد در خط مشى و استراتژى به آن  اساس

توجه داشت (همانجا). 
كاركنـان: كتابخانه هاى سرآمد توان بالقوه كاركنان خود را 
ــازمانى مديريت كرده، توسعه داده  ــطوح فردى، تيمى و س در س
ــمى، 1383 ، ص 5).  ــد (رضايتمند و قاس ــره مى گيرن و از آن به
ــيدن به موفقيت و تحقق اهداف بايد كاركنان  كتابخانه براى رس
ــا و موفقيت هاى  ــر قرار داده و تلاش ه ــويق و تقدي را مورد تش
ــد طورى به كاركنان  ــايى و ثبت كند. باي كاركنان خود را شناس
ــتفاده از  ــود توجه كند و با آنها ارتباط برقرار كند كه براى اس خ
ــتاى منافع كتابخانه بين آنها انگيزه  مهارت و دانش خود در راس

و تعهد ايجاد شود.
ــاركت  ها  ــرآمد، مش مشـاركت ها و منابع: كتابخانه هاى س
ــور حمايت  ــع داخلى را به منظ ــى و مناب ــاى بيرون و همكارى ه

ــى فرآيند هاى خود  ــتراتژى و اجراى اثربخش ــى و اس از خط مش
ــيدن  ــزى و مديريت مى كنند. كتابخانه ها بايد براى رس برنامه ري
ــا و مراكز  ــاير كتابخانه ه ــبات با س ــرآمدى، روابط و مناس به س
ــعه دهند.  ــانى و نيز چگونگى اداره منابع داخلى را توس اطلاع رس
ــتاى نيل به اهداف كتابخانه، نيازمند  بدون ترديد، حركت در راس
ــه اينكه منابعى  ــت. با توجه ب ــرمايه گذارى و صرف منابع اس س
ــت، به كارگيرى  ــت معمولاً محدود اس كه در اختيار كتابخانه هاس
ــه بهترين  ــوان از اين منابع ب ــيله آنها بت ــيوه هايى كه به وس ش
ــت؛ از جمله اين روش ها، توسعه  ــكل استفاده كرد، الزامى اس ش
ــت صحيح منابع داخلى  ــاى بين كتابخانه اى و مديري همكارى ه
ــكان را فراهم  ــه اى  اين ام ــن كتابخان ــاى بي ــت. همكارى ه اس
مى سازد تا پس از انجام مطالعات مقدماتى در زمينه فعاليت هاى 
ــن فعاليت ها و تدوين راهبردهاى  ــتراكى و چگونگى انجام اي اش
ــاير كتابخانه ها و  ــودمندى با س انجام اين همكارى ها، تعامل س

مراكز اطلاع رسانى شكل گيرد.
ــت كه با بهره گيرى صحيح از مناسبات دوطرفه  بديهى اس
ــتاوردهاى مديران در زمينه  تأمبن نيازهاى  داخلى كتابخانه، دس
ــو و ديگران،  ــد يافت (فرج پهل ــدگان افزايش خواه مراجعه كنن

1388، ص 24).
ــتند  ــه فعاليت ها و خدماتى هس ــا، كلي فرآيندهـا: فرآينده
ــتراتژ ى هاى تعيين شده  ــاس خط مشى و اس كه كتابداران بر اس
ــاى حال و آينده  ــاختن نيازه ــر بخش به منظور برآورده س در ه
ــرآمد، فعاليت ها  مراجعه كنندگان  به كار مى گيرند. كتابخانه هاى س
ــى  مى كنند كه از  ــود را به گونه اى مديريت و طراح و خدمات خ

له
قا

م

امروزه كتابخانه ها 
از حالت 
مجموعه محورى به 
سمت مشترى محورى 
گرايش پيدا كرده، و 
كتابداران براى راضى 
نگه  داشتن كاربران، 
كيفيت خدمات را مد 
نظر قرار داده اند
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فرآيندها، كليه 
فعاليت ها و خدماتى 
هستند كه كتابداران 

بر اساس خط مشى و 
استراتژ ى هاى تعيين 
شده در هر بخش به 

منظور برآورده ساختن 
نيازهاى حال و آينده 

مراجعه كنندگان  به كار 
مى گيرند

يك طرف رضايت مراجعه كننده را جلب كنند و از طرف ديگر با 
ــاير ذينفعان گامى  ايجاد ارزش افزوده براى مراجعه كنندگان و س

در جهت ارتقاء و توسعه كتابخانه بردارند.
ــد، نتايج از اجراى  نتايـج مشـتريان: همانطور كه گفته ش
ــازها حاصل مى شود و به چگونگى انجام توانمند ساز ها  توانمند س
ــت گانه اى كه  ــن مفاهيم هش ــى از مهم تري ــد. يك ــتگى دارن بس
ــده، تمركز بر  ــازمانى بر مبناى آن پايه ريزى ش ــوى تعالى س الگ
ــترى از طريق  ــب نظر مش ــن معنا كه جل ــت؛ به اي ــترى اس مش
ــوه آنها ممكن  ــى و بالق ــته ها و انتظارات فعل ــر خواس ــز ب تمرك
ــرآمد به منظور ارزيابى كيفيت خدمات،  ــت. كتابخانه هاى س اس
ــدن نيازها و انتظارات  ــتفاده از اين معيار ميزان برآورده ش با اس
ــى  ــدگان از خدمات هر بخش كتابخانه را مورد بررس مراجعه كنن

و سنجش قرار مى دهند.
ــه منظور ارزيابى  ــرآمد، ب نتايـج كاركنان: كتابخانه هاى س
ــن معيار نتايج  ــتفاده از اي ــتمر با اس كيفيت عملكرد، به طور مس
ــات كتابداران را در  ــل از فعاليت ها و خدم ــتاوردهاى حاص و دس
ــنجش  ــى و س ــاط با كتابخانه و مراجعه  كنندگان مورد بررس ارتب

قرار مى دهند. 
ــر ارتباطى كه با محيط  نتايـج جامعه: كتابخانه ها علاوه ب
ــد با محيط  ــداران، مراجعه كنندگان) دارن ــران، كتاب داخلى (مدي
ــر تأثير  ــتند و از يكديگ ــم در ارتباط هس ــه ه ــى يا جامع بيرون
ــار، به طور  ــتفاده از اين معي ــرآمد با اس ــد. كتابخانه س مى پذيرن
ــتاوردهاى حاصل از ارتباط كتابخانه با جامعه يا به  ــتمر دس مس
ــارت ديگر، افراد و گروه هايى كه بر موجوديت كتابخانه تأثير  عب

ــنجش قرار مى دهند. ــى و س مى گذارد را مورد بررس
ــرآمد، به طور  معيـار نتايـج كليد ى عملكـرد: كتابخانه س
ــى  ــج حاصل از اجراى صحيح موارد اصلى خط مش ــتمر نتاي مس
ــايى و اندازه گيرى كرده، شرايط لازم را  ــتراتژى را شناس و اس
ــى آورد. كليه فعاليت هايى  براى ايجاد نتايج مطلوب تر فراهم م
ــتاورد و نتيجه ايى دربردارد كه  كه كتابخانه انجام مى دهد، دس
ــى كتابخانه به  ــا بايد اهداف آت ــراى موفقيت آميز آنه براى اج
ــى، عملياتى، تجهيزاتى  ــود و همه عناصر مال ــنى تعيين ش روش
ــازماندهى شود. به اين  ــيدن به اين اهداف س و غيره براى رس
ــن تر باشد احتمال  ترتيب، هر اندازه نتيجه كار در كتابخانه روش

موفقيت به مراتب بيشتر است.

نتيجه گيرى 
همانطور كه در متن اشاره شد الگوى مديريت كيفيت بنياد اروپايى 
بر پايه چارچوبى از معيارها بنا شده؛ اين الگو به منظور خودارزيابى 
ــنجش كيفيت عملكرد كتابخانه به كار مى رود و مى تواند طى  يا س
ــردن و صحه گذارى بر اينكه  ــخص ك بازنگرى فرآيند ها براى مش
ــط  ــازها توس ــود و كدام توانمند س كدام نواحى نتايج پيگيرى مى ش
سازمان پشتيبانى شده اند، به كار رود. براى به دست آوردن ارتباط و 
ــود (توانمندسازها) و آنچه حاصل مى شود  اثر بين آنچه انجام مى ش

(نواحى كليدى نتايج)، يا اولويت گذارى و توافق بر نواحى نتايج مهم 
سازمان، از اين الگو استفاده مى شود.

ــمت  ــروزه كتابخانه ها از حالت مجموعه محورى به س       ام
ــداران براى راضى نگه   ــترى محورى گرايش پيدا كرده، و كتاب مش
ــرار داده اند (نورى،  ــات را مد نظر ق ــتن كاربران، كيفيت خدم داش
ــن امر ضرورت توجه به مديريت كيفيت فراگير  1383، ص 55). اي
و به كارگيرى ابزارهاى آن، از جمله مديريت كيفيت بنياد اروپايى را 

در كتابخانه ها پررنگ تر كرده است.
       در مجموع، با توجه به مطالب بيان شده در وصف مدل 
مديريت كيفيت بنياد اروپايى، مى توان گفت كه كتابداران با استفاده 
ــه نتيجه اصلى خواهند  از اين مدل و با ارزيابى كتابخانه خود به س

رسيد كه عبارتند از:
• شناسايى نقاط قوت و ضعف كتابخانه؛ 

• شناسايى حوزه هاى قابل بهبود براى تعالى كتابخانه؛
ــايى پروژه ها و برنامه هايى كه اجراى آنها سازمان را به  • شناس

سمت تعالى هدايت خواهد كرد.
ــك  ــد، بدون ش ــان ش ــه بي ــه در مقدم ــور ك       همانط
ــور ارزيابى  ــه منظ ــت كيفيت ب ــاى مديري ــرى الگوه به كارگي
ــئله اى جديد، و اين  ــران مس ــرد كتابخانه در اي ــت عملك كيفي
ــت؛ بر اين اساس،  الگوهاى مديريتى براى كتابداران بيگانه اس
ــورد كاربرد مدل كيفيت  ــده در م پژوهش ها و مقالات انجام ش
ــت.  ــيار اندك اس ــاى ايران بس ــى در كتابخانه ه ــاد اروپاي بني
ــند كه اجراى موفق اين مدل  ــته باش كتابخانه ها بايد توجه داش
ــت، و قبل از  ــراى بهبود اس ــتن يك رويكرد ب ــروى داش در گ
ــد مفيد بودن آن  ــدل در كتابخانه ابتدا باي ــن م ــرى اي به كارگي
ــده و بر اساس اطلاعات حاصل،  براى كتابخانه اندازه گيرى ش
ــتقرار اين مدل را؛ از جمله اطلاعاتى در مورد بودجه،  امكان اس
ــتراتژى هاى  ــانى، امكانات و غيره طى برنامه و اس نيروى انس
ــى در كتابخانه  ــاد اروپاي ــت كيفيت بني ــدل مديري ــد م نظام من
ــت اين الگو  ــاس اهمي ــت كتابداران بر اس ــرا كنند. اميد اس اج
ــت عملكرد  ــنجش كيفي ــراوان آن در زمينه س ــاى ف و مزيت ه
ــاى لازم را به منظور  ــه، تلاش ه ــاى مختلف كتابخان بخش ه
ــاد اروپايى و  ــنجى مدل مديريت كيفيت بني ــنجش امكان س س

به كارگيرى اين مدل انجام دهند.
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كليه فعاليت هايى 
كه كتابخانه انجام 
مى دهد، دستاورد و 
نتيجه ايى دربردارد 
كه براى اجراى 
موفقيت آميز آنها بايد 
اهداف آتى كتابخانه 
به روشنى تعيين شود 
و همه عناصر مالى، 
عملياتى، تجهيزاتى و 
غيره براى رسيدن به 
اين اهداف سازماندهى 
شود. به اين ترتيب، 
هر اندازه نتيجه كار 
در كتابخانه روشن تر 
باشد احتمال موفقيت 
به مراتب بيشتر است
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