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ارزیابی عملکرد اداره کل آرشیوها و کتابخانه های سازمان صدا و سی�ی جمهوری اسلامی ایران

    بر اساس الگوی تعالی سازمانی ای.اف.كیو.ام.   

هدف: پژوهــش حاضر، در مورد ارزیابی عمــلکرد اداره کل آرشیــوها و 

کتابخانه های سازمان صدا و سی�ی جمهوری اسلامی ایران ، بر اساس الگوی 

تعالی سازمانیِ بنیادِ اروپاییِ كیفیت (ای.اف.كیو.ام.)۱ است. هدف این 

پژوهش، بررسی سطح تعالی و تعیین نقاط قوت و ضعف در عملکرد اداره کل 

آرشیو و کتابخانه های صدا و سی�، با توجه به معیارهای تعالی سازمانی است. 

روش: پژوهش حاضر، از نوع توصیفی با رویکرد پی�یشی است. ابزار اصلی 

گردآوری اطلاعات، پرسشنامۀ استاندارد مدل ای.اف.كیو.ام. می باشد. جامعۀ 

مورد پژوهش مدیران، مسئولان، و کارکنان اداره کل آرشیوها و کتابخانه های 

سازمان صدا و سی� بوده و ¬ونۀ آماری آن، کل جامعۀ آماری است. از 

مجموع۵۰ نفر از مدیران، مسئولان، و کارشناسان در این اداره کل،  ۴۰ نفر در 

پژوهش حاضر شركت كردند. 

یافته ها: نتایج حاصل از پژوهش نشان داد که اداره کل آرشیوها و کتابخانه های 

سازمان صدا و سی� ، با امتیاز ۲۹۵/۸۳، پایین ترین سطح تعالی را کسب ¬وده 

و در میان هیچ یک از سطوح تقدیرنامه برای تعالی قرار ندارد. یافته ها حاکی از 

این بود که معیار نتایج جامعه(۵۶/۷ درصد) دارای بالاترین امتیاز و معیار نتایج 

کاربران(۶/۲۶  درصد)دارای کمترین امتیاز می باشد. همچنین، با توجه به نتایج 

ارائه شده، بین امتیازهای کسب شده از هر یک از معیارها با معیارهای دیگر، در 

زمینۀ نتایج نهایی، زیرمجموعه های معیار رهبری، معیارمنابع انسانی(کارکنان)، 

معیار نتایج کاربران، معیارنتایج منابع انسانی،ومعیار نتایج جامعه، تفاوت 

معناداری وجود  داشته  است و در معیارهای خط مشی و استراتژی، شراکت ها 

و منابع، فرایندها، و نتایج اساسی(كلیدی) عملکرد، تفاوت معناداری وجود 

 نداشته  است.

اهمیت پژوهش:   ارزیابی عملکرد اداره کل آرشیوها و کتابخانه های سازمان 

صدا و سی�، به عنوان متولی Æامی آرشیوها و کتابخانه های شبکه های استانی 

مراکز مختلف صدا و سی� در سراسر کشور، و نیز آرشیو به عنوان نهادی 

متفاوت با کتابخانه و سازمانی که ترکیبی از این دو و الزامات مربوط به آن 

را در خود جای داده باشد، تاکنون مورد پژوهش قرار نگرفته است. چنانچه به 

موارد فوق، اهمیت و جایگاه و تأثیرگذاری رسانۀ ملی در میان آحاد جامعه و 

نقش آرشیو و کتابخانه در بهبود برنامه سازی را اضافه ¬اییم، به نظر می رسد این 

پژوهش در پییشبرد اهداف سازمان صدا و سی� و کمک به تعالی آن - چنانچه 

نتایج آن مورد توجه قرار گیرد- نقش بسزایی خواهد داشت.
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ارزیابی عملکرد اداره ڪل آرشیوها و کتابخانه های 
سازمان صدا و سی�ی جمهوری اسلامی ایران    
بر اساس الگوی تعالی سازمانی ای.اف.كیو.ام.   

مقدمه
آرشيو شبكه هاي راديو- تلويزيوني، در ايران، با دارا بودن آثار گرانقدر و گنجينه هاي باارزشي 
از منابع، به ويژه منابع ديداري- شنيداري،كه بخشي از ميراث فرهنگي جهان به شمار مي رود، 
و نيز در اختيار داشتن سوابق غيرقابل جايگزين، هويت و تنوع فرهنگي ما را حفظ مي كند. 
بي ترديد، منابع ديداري - شنيداري موجود در آرشيوهاي صدا و سيما، مجموعة بي نظيري 
است كه آن را از لحاظ تاريخي، اجتماعي، و فرهنگي در حد يك آرشيو ملي قرار داده 
است. ارزش اطلاعاتي برخي از اين آثار، به قدري است كه گاه در يك زمينة موضوعي يا 
آرشيوها  تاريخي خاص تنها منبع و مأخذ موجود محسوب مي شود. در سازمان صدا و سيما،
و كتابخانه ها وظايفي چند برعهده دارند: ايجاد امكان دسترسي و استفادة برنامه سازان در 
توليد برنامه ها؛ ارائة خدمات به قسمت پخش يا اصطلاحاً آنتنِ صدا و سيما، به شكلي كه در 
مواقع لزوم منابع مورد نياز را براي پخش آماده نمايد؛ و حفاظت بهينه و نگهداري مواد در 
شرايط استاندارد، به نحوي كه از آسيب هاي احتمالي در امان باشند. به بيان  ديگر، وظايف فوق 
را مي توان در سه بخش خلاصه نمود: 1) گردآوري و نگهداري، 2) ارائة خدمات مرجع و 

امانت، و 3) همكاري و همياري با قسمت پخش سازمان (قريشي، 1380). 
از طرف ديگر، يكى از مشكلات مهم مديريتى در سازمان هاى ايرانى،  ضعف نظام هاى 
پايش عملكرد و يا نبود شاخص هاى ارزيابى عملكرد منظم و جامع است. با بزرگ شدن 
سازمان ها و افزايش واحدهاى توليدى، ابعاد اين مشكل نيز افزايش مى يابد و مديران ارشد با 
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موانعى در رشد سازمان روبه رو خواهند شد. برخى از اين موانع عبارت اند از:
- ناتوانى در مشاهده و نظارت بر كلية فعاليت ها و عمليات سازمان، و

- ناتوانى در اشراف بر فعاليت ها و تخصص هاى متنوع و گسترده.
با افزايش تعداد افراد سازمان، تصميم گيرى متمركز در مورد عمليات موجب مى شود 
كه از اين ظرفيت بالقوة سازمان و اطلاعات با ارزش عملياتى آنها استفاده نشود؛ در نتيجه، 
كيفيت تصميمات افت مى كند، استعدادهاى سازمان منفعل و دلسرد مى شوند و احتمالاَ 
سازمان را ترك مى كنند، و عملكرد سازمان تنزل مى يابد. ازطرفي، تراكم تصميمات در 
سطوح بالا افزايش مى يابد كه به نوبة خود موجب كندى تصميم گيري و كاهش كيفيت 
تصميمات مى شود. بدين لحاظ، چنانچه مديران بخواهند اختيارات   را تفويض نمايند، بايد 
نظامى داشته باشند تا از جهتِ درستِ حركت و عملكرد مناسب واحدهاى سازمان مطمئن 
شوند. دانش مديريت براى رفع عوارض مزبور، نظام پايش و ارزيابى عملكرد را تدوين 

كرده است (سايمونز1، 1385،ص 11).

بیان مسئله
هرنوع سياست گذارى داراى سه مرحله است: برنامه ريزى، مديريت، و ارزيابى. ارزيابىِ دوره اى 
خدمات آرشيوها و كتابخانه ها براى برنامه ريزى هاى دوباره، حصول اطمينان از متناسب بودن 
خدمات ارائه شده با نيازهاى واقعى شهروندان، و ارائة خدمات به شيوه اى پايدار ضرورى 
است. در واقع، ارزيابى، ما را به درك فرايندى هدايت مى كند كه منجر به قضاوت ارزشى 
دربارة هدف ارزشيابى مى شود. در اين مورد، هدف، خدمات كتابخانه است. معمولاَ هدفِ 
ارزيابى، فراهم سازى خدمات مناسب براى استفاده كنندگان بر مبناى مأموريتى است كه به اين 

نهاد سپرده شده است (فليو2، 1385، به نقل از حسن زاده، نجفقلى نژاد، 1387،ص 18).
ارزيابى، فعاليتى است كه با اين موارد سر و كار دارد: جمع آورى و تركيب داده هاى 
مربوط به عملكرد به وسيلة مقياس هاى تفكيكى موزون، كه منجر به رتبه بندى مقايسه اى يا 
عددى شود. بنا  به  تعـريف، ارزيابـى، آزمـون و قضـاوت دربارة ارزش،كيفيت، اهميت، 
ميزان، درجه يا شرايط يك پديده است (شايان مهر، 1377، ص 54). به طور كلى، ارزيابى، 
نتايج اثربخش و درخشانى براى سازمان مورد نظر در برخواهد داشت، كه مهم ترين آنها 

عبارت اند از:
1. گردآورى اطلاعــات براى تسهيل تصميم گيـرى و توجيه افزايش هزينـه ها يا دفاع از 

هزينه هاى موجود؛
2. تأثير ارزيابى كيفيت خدمات - به طور كلى و يا به طور خاص- در برنامه ريزى آينده. 
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اين كار معمولاَ با انجام پيمايشِ كمّى ياكيفى صورت مى پذيرد و ممكن است با مشكلات 
عملياتى روبه رو گردد؛

3. تعيين ميزان امكان حل مشكلات؛ 
4. مشاركت كاربران در مديريت؛ و

5. پيدا كردن مبنايى براى بهبود فعاليت ها و پيشرفت كار (كرافورد1، 1380،صص 10-8).
روش هاي متفاوتي براي ارزيابي عملكرد وجود دارد كه هر كدام مزايا و معايبي دارند. اگر 
بتوان رويكرد يكساني را بين شركت ها و سازمان هاي مختلف به اجرا گذاشت، امكان مقايسة 
نسبي بين آنان نيز فراهم خواهد شد. اين رويكرد، بايد به تمامي حوزه هاي عملكرد يك 
سازمان نگاهي نظام مند و جامع داشته باشد و كلية ورودي ها، فرايندهاي اجرايي، بروندادها، 
و نتايج حاصل از فعاليت سازمان و تأثير و تأثر هر يك بر ديگري را درنظر بگيرد. اگر اين 
روش در سطح بين المللي نيز شناخته شده باشد، اين امكان فراهم مي شود كه نتايج حاصل 
از ارزيابي در يك سازمان با نتايج ساير سازمان هاي معتبر جهاني مورد مقايسه قرار گيرد، و 
به منظور تصحيح عملكرد سازمان در جهت دستيابي به اهداف تعيين شده و حركت در مسير 

رشد و تعالي از بهترين فعاليت ها الگوبرداري  شود.   
در اين پژوهش، تلاش مى شود خدمات و عملكرد اداره كل آرشيوها و كتابخانه هاى صدا 
و سيما از زواياى گوناگون، بر اساس الگوى تعالى سازمانى اي.اف.كيو.ام.، مورد بررسى قرار 
گرفته و نقاط قوت و ضعف آن شناسايى شده و؛ در نتيجه، بستر مناسب براى برنامه ريزى بهتر 

در ساية تحليل داده هاى گردآورى شده، با پيشنهادات و راهكارهاى لازم فراهم گردد.

اهداف پژوهش
هدف كلى، ارائة راهكارهايى براى بهبود عملكرد اداره كل آرشيوها و كتابخانه هاى سازمان صدا 
و سيما، بر اساس الگوى تعالى سازمانى اي.اف.كيو.ام. است. ارزيابى كيفيت عملكرد اداره كل 
آرشيوها و كتابخانه ها در سازمان صدا و سيما و شناسايى موفق ترين و ضعيف ترين بخش هاى 

اداره كل آرشيوها و كتابخانه هاى صدا و سيما نيز از اهداف جزئى اين پژوهش مي باشد. 

 ضرورت و اهمیت تحقیق
غني بودن آرشيوها و كتابخانه ها در پشتيباني از فرايند برنامه سازي (كاهش هزينه و زمان و 
ايجاد آرامش فكري) مؤثر است. منابع آرشيوي در ارتقاي كمي و كيفي، الگوبرداري، و خلق 
ايده هاي نو نقش مهمي دارند. لذا ارائة خدمات مناسب آرشيوي مي تواند تأثير مطلوبي بر 
برنامه سازي داشته باشد. در پژوهشي كه در اين زمينه صورت گرفته 95 درصد شركت كنندگان، 
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كه از برنامه سازان صدا و سيما بوده اند، آرشيو را نه فقط محلي براي انبار كردن مواد آرشيوي، 
كه مكاني براي انتقال فرهنگ به آيندگان دانسته اند و درصد بالايي از آنان نقش آرشيوهاي 

غني را در كاهش هزينه و زمان برنامه سازي  مؤثر مي دانند(قنبري، 1387). 
از طرفى،  عدم كارآيى روش هاى كمّى و نياز روزافزون به توجيه كارآيى در مقابل هزينه ها 
و دروندادها باعث شده است مديران و دست اندركاران كتابخانه ها و مراكز اطلاع رسانى به ارزيابى 

كيفى روى بياورند. در سال هاى اخير، ابزارهايى براى ارزيابى كيفى توسعه داده شده است. 
الگو هاى تعالى سازمانى يا سرآمدى كسب وكار، به عنوان ابزاري قوى براى سنجش 
ميزان استقرار در سازمان هاى مختلف به كار گرفته مى شوند. سازمان ها، با به كارگيرى اين الگوها،  
مى توانند از يكسو ميزان موفقيت خود را در اجراى برنامه هاى بهبود در مقاطع مختلف ارزيابى 
كنند و از سوى ديگر، عملكرد خود را با ساير سازمان ها، به ويژه، بهترين آنها مقايسه كنند. 
الگو هاى سرآمدى كسب و كار، به عنوان ابزاري فراگير و داراي نگرش جامع به تمامى زواياى 
سازمان ها، به  كمك مديران مى آيند تا آنها را در شناخت دقيق تر سازمانِ خود يارى كنند. 
بنابراين، انجام پژوهشى كه عملكرد فعلى آرشيوها و كتابخانه ها را مورد ارزيابى قرار دهد، نقاط 
قوت و ضعف را نشان دهد، راهكارهاى بهينه سازى و پيشرفت در عملكرد را ارائه كند، و به 

مديران و كتابداران در اتخاذ تصميم هاى منطقى كمك نمايد، ضرورى به نظر مى رسد. 

پرسش های پژوهش
1. اداره كل آرشيوها و كتابخانه هاى سازمان صدا و سيما در حوزة ارزيابى عملكرد، با توجه به 

شاخص هاي الگوى تعالى سازمانى، در چه سطحي از تعالي قرار دارد؟
2. سطح كيفيت عملكرد اداره كل آرشيـوها و كتابخانه هاى سازمـان صدا و سيما، با توجه به 

معيارهاى نهُ گانة الگوى تعالى سازمانى اي.اف.كيو .ام ، چگونه است؟

چارچوب نظری 
نظام هاي كنترل و ارزيابي عملكرد، سيستم ها و رويه هايى هستند كه مديران از آنها براي 
كسب اطمينان از درستي الگوهاي فعاليت سازماني بهره مي گيرند. ارزيابي عملكرد، فرايندي 
است كه به سنجش و اندازه گيري، ارزش گذاري و قضاوت دربارة عملكرد طي دوره اي معين 
مي پردازد (رحيمى، 1385). به عبارتى ديگر ، ارزيابى عملكرد، فرايندى جامع و منظم است كه 
در آن فعاليت ها، فرايندها، و نتايج با اهداف و معيارهاى تعيين شدة سازمانى مقايسه مى شود 

(بيك زاد و على زاده، 1388).  
تعالى سازمـانى تابع شرايط خاص، فرهنگ، محيــط داخلى و خارجــى، كسب و كار، 

ی
حان

 رو
یل

فام
ر 

کب
ی ا

 عل
ید

ر س
دکت

ی، 
رع

ی زا
س

 عی
دم،

مق
ی 

یار
ند

سف
ضا ا

یر
 عل

تر
دک



۹۳

ويژگى هاي نيروى انسانى سازمان، نقاط قوت و ضعف، و فرصت ها و تهديدهايى است كه 
سازمان را در برگرفته است؛ و در يك كلام، مسير برترى و تعالى سازمانى، شناسايى، تشخيص، 

توسعه، و موفقيت در يك سازمان است. در اين ميان، انجام دو كار ضرورى است: 
1. تعالى فرايندها، و

2. تلاش براى ايجاد فرهنگ تحليلى و علمى كيفيت در سازمان. 
به عقيدة جان رابرتز1، تعالى سازمانى، راهكارى است كه به سازمان اجازه مى دهد تا 
به رضايت متعادل ذى نفعان (مشتريان، كاركنان، جامعه و سهامداران  يا دولت) دست يابد، 

به طورى كه احتمال موفقيت درازمدت افزايش يابد (ميرباقرى، 1381).
بنياد اروپايي مديريت كيفيت، در سال 1988، به وسيلة چهارده سازمان پيشرو اروپايي در 
بروكسل بلژيك، به  منظور تعالي كسب و كار صنايع اروپايي، از طريق بهبود كيفيت، به عنوان 
فرايند پايه براي بهبود مستمر تأسيس گرديد. اين مدل، در1991 ، به عنوان مدل تعالي كسب و 
كار معرفي گرديد؛ و درآن، چارچوبي براي قضاوت و خود ارزيابي سازماني و نهايتاً دريافت 
پاداش كيفيت اروپايي ارائه شد. اين اقدام، در 1992، صورت عملى به خود گرفت. درمدل 
تعالي، الگويي از يك سازمان ارائه مى شود كه در ايده و عمل، سرآمد سازمان هاي ديگر است 
و نشان مي دهد در فضاي رقابتي براي رشد، ماندگاري، و برتري  چگونه بايد عمل كرد. 
چارچوب به كار رفته در اين مدل، نشان دهندة مزيت هاي پايداري است كه يك سازمان متعالي 

بايد به آن دست يابد (اكبريان و نجفى، 1388). 
جهت اجراي الگوى تعالى سازمانى اي.اف.كيو.ام. ،  بايد از سازمان مربوط خودارزيابي 
انجام شود. روش ها و رويكردهاي مختلفي براي خودارزيابي وجود دارد كه از جملة آنان 

رويكرد پرسشنامه2 است (كه در اين پژوهش نيز به كار گرفته شده است). 
در رويكرد پرسشنامه، با توجه به نوع سازمان و حوزة مورد نظر، جهت ارزيابي عملكرد، 
سؤال هايي تنظيم مي گردد. پاسخ ها، به صورت حضوري، از خبرگان سازمان پرسيده شده 
و در پاسخنامه درج مي گردد. بدين منظور، پرسشنامه اى تهيه مى شود كه براى هر كدام از 
9 معيار (5 معيار توانمندساز و 4 معيار نتايج) سؤال هايي دارد. پرسشنامه، شامل 50 سؤال 
هم وزن و متعادل است. وجود سؤال هاي هم وزن اين مزيت را دارد كه به سادگى نشان مى دهد 
سازمان در كدام يك از بخش هاى مورد پرسش، بيشترين ضعف را دارد و تلاش براى بهبود 

در آن بخش، بيشترين تأثير را در سرآمد شدن و تعالى سازمانى خواهد داشت. 
بدين ترتيب، براى 5 توانمندساز دربارة رويكردهاى اساسي(كليدي) كه براى سازمان 
حائز اهميت هستند، سؤال هايى پرسيده مى شود. اين فرايند كمك مى كند تا معلوم شود آيا 
سازمـان از رويكـرد مناسبـى برخوردار است و اگر چنين است چه مقـدار به اهـداف و 

 1.  John Roberts 

۲.  رویکردهای ماتریسی 
 ،(Matrix approach)

 ،(Workshop approach) کارگاهی
 ،(Proforma approach) کاربرگ

و شبیه سازی جایزه
 (Award simulation approach)

نیز از جمله روش های مورد استفاده در 
این مدل می باشند.
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عملكرد خود دست يافته است. دربارة 4 معيار نتايج نيز چنين سؤال مى شود: آيا نتايج با 
سازمان مرتبط است و سطوح عملكردى مورد نياز يا برنامه ريزى ها تا چه ميزان تحقق يافته اند؟ 
(نجمى،حسينى،1387،ص102). نتايج اين ارزيابى، امتياز سازمان را در حوزه ها و معيارها 
مشخص مي نمايد. جمع امتيازهاي كسب شده در حوزه هاي مختلف، امتياز كل تعالي را براي 
سازمان تعيين مي كند. با در نظر گرفتن امتيازات مبنا، كه براي سطوح تعالي مشخص شده است، 
سطح تعالي سازمان تعيين مي گردد. پژوهش حاضر نيز با همين روند، تعيين امتياز و سطح 

تعالي را دراداره كل آرشيوها و كتابخانه هاى سازمان صدا و سيما دنبال مى كند. 

پیشینۀ پژوهش
با وجود مطالعات فراوانى كه در سازمان ها و  شركت هاى خصوصى و دولتى، با استفاده 
از الگوى تعالى سازمانى اي.اف.كيو.ام. صورت گرفته است، بررسي و ارزيابى عملكرد در 
كتابخانه ها با استفاده از اين الگو، به خصوص در ايران چندان مسبوق به سابقه نيست؛گرچه 

در سال هاى اخير مطالعات معدودى در اين حوزه صورت گرفته است. 
آخشيك (1386)، در پژوهشى «مديريت فناورى اطلاعات در كتابخانه هاى دانشگاه هاى 
شهيد چمران اهـواز و علوم پزشكـى جندى شاپور را با الگوى تعالى سازمانى EFQM » بررسى 
كرد. نتايج اين بررسي نشان دهندة عملكردي پايين تر از ميانگين مورد انتظار بود. به اين 
معني كه، جمع نمرة كسب شده، برابر با 403/778 بود كه از اين مقدار، 178/275 امتياز 
متعلق به «توانمندسازها»، و 224/503 امتياز متعلق به «نتايج» بود. در كل،كتابخانه هاي دانشگاه 
جندي شاپور با كسب نمرة بيشتر، عملكرد بهتري در مديريت فناوري اطلاعات از خود نشان 
دادند. از بين ملاك هاي نه گانة اين مدل، بيشترين امتياز به نتايج مشتريان و كمترين امتياز به 

نتايج كاركنان و نتايج جامعه اختصاص يافت.
تفرشى مشهدى (1386)، پژوهشى با عنوان «ارزيابى سطح مديريت كيفيت فراگير در 
كتابخانه هاى مركزى علوم پزشكى ايران و ارائه راهكار براى ارتقاءآن» انجام داده است. هدف 
اين پژوهش تعيين سطح بلوغ مديريت كيفيت فراگير با استفاده از الگوى ارزيابى اي.اف.كيو.
ام. و همچنين، تعيين ارتباط بين سطح كيفيت و رضايت كاربران است. نتايج نشان داد كه 
كتابخانه هاى مركزى دانشگاه هاى علوم پزشكى كشور در سطح اهتمام به سرآمدى قرار دارند 
و در همة پنج معيار توانمندسازها در سطح پايين سرآمدى قرار گرفته اند و همچنين، ارتباطى 

بين سطح امتياز (كيفيت) و رضايت كاربران ديده نشد. 
خالويـى(1386)، پژوهشـى را با عنوان «ارزيابـى سطح مديـريت كيفيت فراگير در 
كتابخانه هاى مركزى دانشگاه هاى الزهرا (س) و تربيت مدرس» انجام داده است. نتايج اين 
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پژوهش نشان داد كه نگرش مديريت هر دو كتابخانه به دور از سبك مديريت كيفيت بوده 
و هر دو كتابخانه از نظر اجراى تي.كيو.ام.1 در سطح پايينى قرار دارند و با توجه به سطوح 
تعريف شده براى سرآمدى در مدل اي.اف.كيو.ام. و امتيازات كسب شده ، هر دو دانشگاه 
در سطح آغازين اهتمام به سرآمدى قرار دارند و تفاوت معنادارى ميان مفاهيم نه گانة مدل 
اي.اف.كيو.ام. در دو دانشگاه وجود ندارد. پژوهش فوق هر دو مدل تعالى را مورد استفاده 

قرار داده است. 
محب حـورى (1388)، پژوهـش خود را با عنوان «ارزيابى عملكـرد مركز اسنـاد و 
كتابخانه ملى ايران با استفاده از مدل تعالى سازمانىEFQM» انجام داده است. نتايج پژوهش 
نشان داد كه سازمان اسناد و كتابخانة ملى ايران با كسب امتياز 643/87 در مقايسه با امتياز 
كل 1000 در سطوح بر گزيدگان اوليه و برندگان جايزة مقدماتى قرار دارد و بين امتيازهاى 

كسب شده از معيارها و گروه هاى جامعة آمارى، تفاوت معنادارى وجود دارد. 
اوانز2، در سال 2000، به ترويج انديشة مديريت كيفيت در سازمان هاي خدماتي و 
كتابخانه هاي انگلستان پرداخته است و اذعان مي دارد كه در اين كشور، براي ارزيابي خدمات 

كتابخانه هاي عمومي و دانشگاهي از روش هاي مختلف مديريت كيفيت استفاده مي شود. 
باريـونووو 3 و پرز4 (2003)، با اين اعتقـاد كه دستيـابي به تعـالي، چالــش پيش روي 
كتابخانه هاي دانشگاهي در قرن 21 است، بر مبناي الگوي تعالي سازماني و با همكاري گروهي 
از كتابداران دانشگاه هاي مختلف اسپانيا، دستنامه اي را، براي ارزيابي خدمات كتابخانه هاي 
آنها، براي اين منظور، رويكرد هاي مختلفِ  دانشگاهي در اسپانياي جنوبي تدوين نمودند.
ارزيابي را بررسي كردند و پس از اجراي الگوي تعالي سازماني و اعمال تغييراتي در آن و 

متناسب سازي آن براي ارزيابي خدمات كتابخانه اي، دستنامه را بر مبناي آن تهيه نمودند. 
ملِو5 و سامپايو6 (2003)، در پژوهشي با عنوان «ارزيابي و كيفيت عملكرد كتابخانه ها»، 
طرح هايي را بررسي نمودند كه ده سال پيش از آن، در پرتغال و برزيل، به ارزيابي كيفيت 
كيفيت خدمات  ارزيابي  آنان  بودند.  پرداخته  دانشگاهي  كتابخانه هاي  عملكرد خدمات 
كتابخانه ها را مفهومي مي دانند كه امروزه نزد همة  كتابداران پذيرفته شده و راهي است براي 

ارزيابي نياز ها و ميزان رضايتمندي كاربران و عملكرد بهتر كتابخانه ها.
دومنيكو7 (2004)، معتقد است در دهة 1990، با آغاز بررسي هايي كه برمبناي مديريت 
كيفيت فراگير و سنجش ميزان رضايت مندي مراجعان انجام گرفت، فرهنگ سازماني كيفيت 
به كتابخانه ها وارد شد. به اعتقاد وي، الگوي تعالي سازماني مي تواند به كتابخانه ها كمك كند تا 
ميزان پيشرفت خود را در زمينة تعالي به طور نظام مند و در سطح جهاني بسنجند، كاستي هاي 

خود را شناسايي  كنند، و راه حل هاي بهبود فعاليت هايشان را پيدا نمايند.

1. TQM
2. Evans

3. Barrionuevo
4. Perez
5. Mello

6. Sampaio

7.  Domenico
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شواهد حاكي از آن است كه در اين ميان، اسپانيا يكي از پيشگامان استفاده از الگوي 
تعالي سازماني در كتابخانه هاست. دايز1 و همكاران (2005)، در هفتاد و يكمين كنفرانس 
عمومي ايفلا، بر اين نكته تأكيد داشتند كه كتابخانه هاي دانشگاهي اسپانيا از اولين واحدهايي 
هستند كه پس از پذيرش طرح ارزيابي ملي كيفيت در 1996 در اين كشور، شروع به 
تدوين رهنمودهايي براي سنجش كيفيت عملكرد خود نمودند. آنان علت به كارگيري 
الگوي تعالي سازماني را، تأثير فزاينده و قابل توجه آن در بسياري از واحدهاي خدماتي و 

غيرانتفاعي در سطح اروپا برشمردند. 
هرگت2  و هايرل3 (2007)، در پژوهشى با عنوان «تعالى در كتابخانه ها: رويكردى جامع 
و نظام مند»، كاربرد الگوى تعالى سازمانى اي.اف.كيو.ام.  را در فرايند ارزيابى فراگير و يكپارچة 
كتابخانه ها مورد بررسى قرار داده و از ساختار منطق رادار4 موجود در اين مدل به عنوان نقطة 
قوت آن جهت پايدارى و ماندگارى كتابخانه ها ياد كرده اند. آنان، بر اين اساس، طرحى را 
در دانشگاه چور5 در كشور سوئيس  اجرا كردند كه مى تواند به صورت موفقيت آميزى براى 
تجزيه و تحليل وضع موجود و شناسايى نقاط قوت و ضعف مربوط به كتابخانه به كار رود.

روش پژوهش
پژوهش حاضر از نوع توصيفى و پيمايشى است. ابزار اصلى گردآورى اطلاعات، پرسشنامه 
مى باشد و از روش هاى ديگر مانند مصاحبه و توجيه حضورى و مراجعه به اسناد و 
مدارك، در موارد ضرورى استفاده شده است. پرسشنامة به كار رفته استاندارد و مورد تأييد 
مديريت كيفيت اروپاست و داراى پنجاه سؤال بسته و هم وزن و چهارگزينه اى است كه 
در نهُ معيار (پنج معيار توانمندساز و چهار معيار نتايج) طبقه بندى شده است. معيارها شامل 
معيار رهبرى (5 پرسش)، خط مشى و استراتژى (4 پرسش)، منابع انسانى(5  پرسش)، 
شراكت ها و منابع (5 پرسش)، فرايندها (7 پرسش)، نتايج مربوط به كاربران (9 پرسش)، 
نتايج كاركنان (5 پرسش)، نتايج جامعه (3 پرسش)، و نتايج اساسي عملكرد (7 پرسش) 
مى باشند. خصوصيت اصلى و يگانه پرسشنامة فوق اين است كه هر يك از 50 سؤال، اثرى 
يكسان بر امتياز سازمان دارند. بر اين اساس، بخش هاى «نتايج مشتريان»، «نتايج اساسي 
عملكرد» و «فرايندها» هر يك داراى تعداد سؤال هاي بيشترى نسبت به «نتايج جامعه» 
مى باشند و اين نحوة توزيع تعداد سؤال ها، سعى در بازتاب تعادل موجود در امتيازات 
الگوى تعالى اي.اف.كيو.ام. دارد. به علاوه، اين ويژگىِ پرسشنامه، يعنى داشتن 50 سؤال 
هم وزن، به مديران كمك مى كند تا به آسانى مشخص كنند تلاش هايشان در زمينة كدام يك 
از سؤال ها بيشترين اثربخشى را خواهد داشت؛ چرا كه زمينة هر يك از سؤال هايي كه جهت 

ی
حان

 رو
یل

فام
ر 

کب
ی ا

 عل
ید

ر س
دکت

ی، 
رع

ی زا
س

 عی
دم،

مق
ی 

یار
ند

سف
ضا ا

یر
 عل

تر
دک

1. Diaz
2. Herget
3. Hierl
4. RADAR
5. Chur



۹۷

اجراى بهبود انتخاب مى شود، در بهبود كلى و امتياز اكتسابى سازمان اثرى يكسان دارد. البته 
نكتة قابل توجه اين است كه هر سازمان اولويت هاى خاص خود را براى زمينه هاى قابل 
بهبود قائل است و اين اولويت ها لزوماً برگرفته از اثر امتيازشان نيست. پيش از پرسش هاى 
هر مؤلفه، توضيحى مقدماتى دربارة آن معيار آورده شده و در ادامه پرسش هاى آن مطرح 

گرديده سپس راهنماى پاسخ گويى به شرح زير آورده شده است:
الف. اين فعاليت كاملاً در سازمان وجود دارد.

ب. اين فعاليت در سازمان پيشرفت قابل ملاحظه اى داشته است.
ج. اين فعاليت در سازمان پيشرفت كمى داشته است.

د. اين فعاليت هنوز در سازمان شروع نشده است.
جامعة پژوهش شامل مديران، مسئولان، و كارشناسان اداره كل آرشيوها و كتابخانه ها 
بوده اند. با توجه به كم بودن تعداد افراد، كل جامعة آمارى مورد پژوهش قرار گرفتند. از 
مجموع 50 نفر از مديران ،مسئولان و كارشناسان در اين اداره كل،  40 نفر در اين پژوهش 

شركت كردند. 

نحوۀ امتیازبندی
براي مشخص شدن سطح تعالي سازمان ها، امتيازاتي بر مبناى معيارهاي مدل، داده شد كه 

به صورت زير است:
كل معيارها 1000 امتياز است كه 500 امتياز آن به توانمندسازها و 500 امتياز ديگر متعلق 
به نتايج هستند. پاسخ گويان در جواب به سؤال ها، بايد گزينه هايى «الف» تا «د» را انتخاب 
مي كردند كه نشان دهندة ميزان عملكرد اداره كل در شاخص مطرح در سؤال است. گزينه ها 

در پرسشنامه به ترتيب زيرتعريف شدند:

مؤسسة مطالعات بهره وري و منابع انساني، با الهام از الگوى اي.اف.كيو.ام. سطوح 
سرآمدى و تعالى را تعريف كرده است و سازمان ها را در دستيابى به تعالى متمايز مى نمود و 
ميزان موفقيت آنان را در دستيابى به تعالى نشان مى دهد. دستيابى به هر يك از سطوح فوق 
به ميزان امتياز كسب شده در ارزيابى بستگى دارد. جايزة ملى بهره ورى و تعالى سازمانى، 
داراى سطوح گواهى تعهد به تعالى، تقديرنامه براى تعالى، و تنديس هاى بلورين و سيمين 

گزینه  ها
الف (کاملاً به

 نتیجه رسیده)

ب (پیشرفت قابل

 توجهی داشته)
د (اقدامی  صورت نگرفته)ج ( پیشرفت کمی کرده)

ضریب 

امتیاز
امتیازدهی به سؤال های پرسشنامه۱۰۰۶۷۳۳۰
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جنس    فراوانی    درصد   ردیف 

۳۰ ۱۲ مرد ۱

۶۳ ۲۵ زن ۲

۷ ۳ بدون پاسخ ۳

۱۰۰ ۴۰ جمع کل
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و زرين است. فرايند جايزه در هر كدام از اين سطوح و در هر كدام از بخش هاى جايزة ملى 
بهره ورى و تعالى سازمانى به تفكيك، به اجرا گذاشته شده و برندگان هر يك از سطوح در هر 

گروه، به طور جداگانه انتخاب و معرفى مى شوند.

روش پردازش و تحلیل اطلاعات
براى پردازش و تحليل داده ها به منظور رسيدن به ا هداف تحقيق از روش هاى آمار توصيفى 
و استنباطى (محاسبة فراواني، درصد، و ترسيم نمودار) استفاده شد. بعد از جمع آوري پاسخ ها 
از جامعة آماري، داده ها در نرم افزار اس.پي.اس.اس. وارد شد. جهت محاسبة امتيازها از روش 
امتيازدهى خاص مدل اي.اف.كيو.ام.  استفاده گرديد. به اين ترتيب كه براى تعيين امتياز يك 
معيار اصلى بايد فراوانى هر يك از امتيازات در ضريب هر يك از فراوانى ها ضرب شود كه 

اين ضرايب به شرح زير مى باشد: 
منطق موجود در برگه امتيازدهى اين است كه هر علامت در ستون الف: 100 امتياز، 
ستون ب: 67 امتياز، ستون ج: 33 امتياز،و  ستون د: صفر امتياز در برداشته باشد. پس از ضرب 
فراوانى هر ستون در ضريب ذكر شده، حاصل جمع چهار ستون ذكر شده بر تعداد سؤال هاي 
آن تقسيم مى شود. به عبارت ديگر، امتيازات داده شده به هر قسمت يا كل پرسشنامه، با جمع 
درصدهاى علامت خورده در هر ستون به دست مى آيد و تقسيم نتيجة حاصل بر تعداد 
پرسش هاى پاسخ داده شده، امتياز ميانگين را به دنبال خواهد داشت. اين روش، براى هر 
معيار جداگانه و در نهايت، براى به دست آوردن امتياز كل سازمان، با جمع نمودن مقادير 

حاصل از هر معيار، محاسبه مى شود. 
لازم به ذكر است كه هر يك از 50 سؤال مطرح شده در پرسشنامه، از سهمى برابر در 

امتيازدهى نهايى برخوردارند و براى هر سؤال تنها چهار گزينة جواب در نظر گرفته شده است.

یافته های پژوهش
جدول شمارة2 نشان مى دهد 63 درصد پاسخ گويان زنان  و 30 درصد آنان را مردان تشكيل 

مى دهند. 7 درصد از پاسخ گويان نيز جنسيت خود را مشخص نكرده اند.

توزیع پاسخ گویان براساس جنس آنان (درصد)

جدول ۲
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طبق جدول شمارة3 ، 68 درصدپاسخگويان داراى سن 30 تا 39 سال،15 درصد آنان 
40 تا 49 سال و 7 درصد داراى سن 20 تا 29 سال مى باشند. 2 درصد نيز سنى معادل يا 

بيش از 50 سال را داشتند و 8 درصد هم  سن خود را اظهار نكرده اند.

طبق جدول شمارة4 سطح تحصيلات 75 درصد پاسخ گويان كارشناسى، 16 درصد 
كارشناسى ارشد و تنها 2 درصد كاردانى مى باشد. 8 درصد نيز تحصيلات خود را اظهار 

نكرده اند.

سن    فراوانی    درصد ف
ردی

۷ ۳ ۲۰ تا ۲۹ سال ۱

۶۸ ۲۷ ۳۰ تا ۳۹ سال ۲

۱۵ ۶ ۴۰ تا ۴۹ سال ۳

۲ ۱ ۵۰ سال به بالا ۴

۸ ۳ بدون پاسخ ۵

۱۰۰ ۴۰ جمع کل

سطح تحصیلات     فراوانی    درصد ف
ردی

۲ ۱ کاردانی ۱

۷۵ ۳۰ کارشناسی ۲

۱۶ ۶ کارشناسی  ارشد ۳

۸ ۳ بدون پاسخ ۴

۱۰۰ ۴۰ جمع کل

توزیع پاسخ گویان براساس سن آنان (درصد)

جدول ۳

توزیع پاسخ گویان براساس

 سطح تحصیلات آنان(درصد)
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همانگونه كه جدول 5 نشان مى دهد ، رشتة تحصيلى نزديك به نيمى از پاسخگويان 
(48 درصد) كتابدارى و 45 درصد غير كتابدارى است. 7 درصد نيز رشتة تحصيلى خود را 

اظهار نكرده اند.

يافته هاى حاصل از پژوهش، در جدول 6 خلاصه شده است. نتايج به دست آمده نشان 
مى دهد كه با توجه به امتياز حاصل از همة معيارهاى تعالى، اداره كل آرشيوها و كتابخانه هاى 
سازمان صدا و سيما از 1000 امتياز نهايى مربوط به مدل اي.اف.كيو.ام.، 295/83 امتياز را 
كسب نموده است و از نظر سطح تعالى تنها مى تواند گواهى تعهد به تعالى را دريافت 
نمايد. يادآورى مى گردد كه امتيازات اينگونه محاسبه شده است: پس از ضرب فراوانى هر 
ستون در ضريب مربوط (جدول 1)، حاصل جمع چهار ستون ذكر شده بر تعداد سؤال هاي 
آن تقسيم شده است. به عبارت ديگر، امتيازات داده شده به هر قسمت يا كل پرسشنامه، با 
جمع درصدهاى علامت خورده در هر ستون به دست آمده و تقسيم نتيجة حاصل بر تعداد 

پرسش هاى پاسخ داده شده، امتياز ميانگين را به دنبال داشته است. 
در جدول6، امتياز نهايى كسب شده توسط هر يك از معيارها و نيز درصد حاصل از 
آن، به تفكيك آورده شده و با يكديگر قابل مقايسه است. خاطرنشان مى گردد، از آنجا كه 
ميزان امتياز ماكزيمم هر معيار با معيار ديگر متفاوت است، براى رتبه بندى معيارها و اينكه 
كدام معيار درصد بالاترى را از امتياز به خود اختصاص داده است؛ پس از محاسبة امتيازات 
نهايى، اقدام به محاسبة درصد امتيازات شده است. در واقع، امتياز نهايى براى محاسبة امتياز 
كل اداره كل مورد استفاده قرار گرفته و درصد امتيازات جهت مقايسه معيارها با يكديگر و 
تعيين ضعيف ترين و موفق ترين بخش سازمانى محاسبه شده است. براى مثال، معيار نتايج 
كاربران به علت دارا بودن 200 امتياز از كل امتيازات ماكزيمم، با اينكه نمرة نهايى 32/52 
امتياز را كسب نموده، در محاسبه اى كه طبق فرمول بالا صورت گرفته، 16/26 درصد را از 
امتيازات دريافت كرده و درنتيجه، در رتبه بندى معيارها، رديف پايين  ترين معيار را به خود 

اختصاص داده است.

ف  رشته تحصیلی    فراوانی    درصد
ردی

۴۸ ۱۹ کتابداری ۱

۴۵ ۱۸ غیر کتابداری ۲

۷ ۳ بدون پاسخ ۳

۱۰۰ ۴۰ جمع کل
توزیع پاسخ گویان براساس
 رشته تحصیلی (درصد)

جدول ۵
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 شايان ذكر است كه اين دستورالعمل ها و اينكه مثلا نتايج كاربران امتياز بيشترى 
نسبت به ديگر معيارها دارد، مربوط به خود مدل بوده و از ويژگى هاى يگانه آن نشأت 
مى گيرد و يكى از علل اصلى اين تفاوت ها، نقش و جايگاه بالايى است كه الگوى تعالى 
سازمانى اي.اف.كيو.ام. براى مخاطبان و مشتريان و كاربران هر سازمانى در موفقيت و 

بالندگى آن سازمان قائل است. 

در مجموع، نتايج كسب شده از پژوهش حاضر بيانگر آن كه پاسخ گويان مورد مطالعه در 
اداره كل آرشيوها و كتابخانه هاى سازمان صدا و سيما در معيارهاى نهُ گانه مدل تعالى سازمانى، 
نتايج نهايى متفاوتى را نشان داده اند؛ به طورى كه در معيار «نتايج جامعه» بالاترين ميــانگين 

(X =56/7) و در معيار «نتايج كاربران» كمترين ميانگين (X =16 /26) را گزارش داده اند.
در نمرة كل معيارهاى نهُ گانة مدل تعالى نيز، يافته ها مؤيد آن بودند كه ميانگين معيار 
نتايج جامعه (X=56/7) بيشتر از ساير معيارهاى مدل تعالى سازمانى بوده و كمترين ميانگين 
نيز در بين معيارهاى مدل تعالى سازمانى مربوط به معيار نتايج كاربران (X=16/26) مى باشد.

با توجه به بيشترين انحراف معيار (x =2/04) و كمترين انحراف معيار (x=/99) و نيز 
با توجه به مقدار كم انحراف معيار در همة معيارها مى توان اينگونه نتيجه گرفت : 1) توزيع 
مشخص افراد مورد مطالعه در اطراف ميانگين در يك توزيع نسبتاً هنجار بوده است، و 
2) افراد مورد مطالعه و داده هاى حاصل و به عبارتى نمرات معيارها، از لحاظ ويژگى مورد 

سنجش، متجانس مى باشند.

امتیاز 
نهایی

درصد حاصله از

امتیاز نهایی
امتیاز 
ماکزیمم تعداد خطای 

معیار
انحراف 

معیار میانگین
             ویژگی های 
آماری

معیار و ¬رۂ کل

۴۲/۰۲ ۴۲/۰۲ ۱۰۰ ۴۰ /۲۳ ۱/۴۴ ۲/۷۸ رهبری

۴۳/۴ ۵۴/۲۵ ۸۰ ۴۰ /۲۶ ۱/۶۶ ۳/۰۳ خط مشی و راهبرد

۳۰/۵۱ ۳۳/۹ ۹۰ ۴۰ /۲۳ ۱/۴۷ ۲/۴۸
منابع انسانی 

(کارکنان)

۳۰/۵۴ ۳۳/۹۴ ۹۰ ۴۰ /۱۶ ۱/۰۴ ۲/۲۸ شراکت ها ومنابع

۳۳/۳۲ ۲۳/۸ ۱۴۰ ۴۰ /۲۳ ۱/۴۸ ۲/۴۵ فرایندها

۳۲/۵۲ ۱۶/۲۶ ۲۰۰ ۴۰ /۳۲ ۲/۰۳ ۲/۷۰ نتایج کاربران

۱۷/۳۸ ۱۹/۳۲ ۹۰ ۴۰ /۱۶ /۹۹ ۱/۷۳ نتایج منابع انسانی

۳۴/۰۲ ۵۶/۷ ۶۰ ۴۰ /۳۲ ۲/۰۴ ۲/۸۸ نتایج جامعه

۳۲/۱۲ ۲۱/۴۱ ۱۵۰ ۴۰ /۲۹ ۱/۸۱ ۲/۵۳
نتایج 

اساسی عملکرد

۲۹۵/۸۳ امتیاز نهایی

 ویژگی های آماری و امتیازات 

سطح  تعالی معیارها به تفکیک
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نتیجه 
در پاسخ به سؤال اول يعنى «اداره كل آرشيوها و كتابخانه هاى سازمان صدا و سيما در حوزة 
ارزيابى عملكرد با توجه به شاخص هاي الگوى تعالى سازمانى در چه سطحي از تعالي قرار 
دارد؟»، نتايج به دست آمده نشان مى دهد كه با توجه به امتياز حاصل از همة معيارهاى تعالى، 
اداره كل آرشيـوها و كتابخانه هاى سازمـان صدا و سيمـا از 1000 امتياز نهايى مربوط به مدل 
اي.اف.كيو.ام.، 295/83 امتياز كسب نموده است و از نظر سطح تعالى حائز هيچ يك از سطوح 

تقديرنامه براى تعالى نخواهد بود و تنها مى تواند گواهى تعهد به تعالى را دريافت نمايد.
در پاسخ به سؤال دوم يعنى «سطح كيفيت عملكـرد اداره كل آرشيوها و كتابخانه هاى 
سازمان صدا و سيما با توجه به معيارهاى نهُ گانة الگوى تعالى سازمانى اي.اف.كيو.ام.، چگونه 
است؟»، بر اساس سطوح چهارگانة (انجام فعاليت ها به صورت كامل، پيشرفت قابل توجه 
فعاليت ها، پيشرفت نسبتاً كم آنان و عدم اجراى اين فعاليت ها در سازمان) كه در پرسشنامه 
به كار گرفته شده بود، همانطور كه جدول6 نشان مى دهد درصد حاصل از امتياز نهايى سطح 
تعالى معيار «نتايج جامعه» با 7/ 56 درصد كل بالاترين امتياز را به خود اختصاص داده است. 
در اين ميان، به ترتيب معيارهاى رهبرى با 42/02 درصد، خط مشى و استراتژى با 54/25 
درصد، شراكت ها و منابع با 33/94 درصد، منابع انسانى (كاركنان) با 33/9 درصد،  فرايندها 
با 23/8درصد، نتايج اساسي عملكرد با 21/41 درصد، نتايج منابع انسانى (كاركنان) با 19/32 
درصد،  و نتايج كاربران با 26/ 16درصد به ترتيب در مراتب بعدى قرار دارند. بر همين اساس، 
مى توان گفت معيار نتايج جامعه، با 7/ 56 درصد كل، داراى بالاترين درصد امتياز ؛و معيار 
نتايج كاربران، با 26/ 16درصد، داراى كمترين درصد امتياز در ميان معيارهاى تشكيل دهندة 

تعالى سازمانى در اداره كل آرشيوها و كتابخانه هاى سازمان صدا و سيما مى باشند.

 توزیع امتیازات هريك از معیارهای تعالی 
سازمانی در اداره کل آرشیوها و کتابخانه ها

¬ودار ۱
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امتيازات و نتابج كسب شده نشان مى دهد كه عدم توجه كافي به تعيين مسيرهاي 
دستيابي به هدف ها و مأموريت آرشيوها و كتابخانه ها، كه در نتايج كاربران و نتايج اساسي 
عملكرد نمود مي يابد، از يكسو؛ و رويكرد نامناسب به وضعيت كاركنان و موضوع توسعة 
روابط و مناسبات با ساير آرشيوها و مراكز اطلاع رساني و فرايندها از سوي ديگر، باعث 
تضعيف عوامل بهبود كيفيت عملكرد در اين اداره كل گرديده است. به علاوه، كيفيت عملكرد 
اداره كل آرشيوها و كتابخانه هاى سازمان صدا و سيما، با عنايت به كسب 295/83 امتياز از 
1000 امتياز الگوي تعالي سازماني، حائز هيچ يك از سطوح تقديرنامه براى تعالى نشده است 
و تنها مى تواند گواهى تعهد به تعالى را دريافت نمايد. لذا پرداختن به نقاط ضعف و تلاش 
در جهت مرتفع ساختن آنها و نيز تقويت نقاط بهبود، مي تواند سطح كيفيت عملكرد را در 

اين نهاد بهبود بخشد.
چنانكه ملاحظه شد آرشيو به عنوان نهادى متفاوت با كتابخانه و سازمانى كه تركيبى از 
اين دو و الزامات مربوط به آن را در خود جاى داده باشد، در هيچ يك از تحقيقاتى كه تاكنون 
انجام گرفته، موضوع پژوهش قرار نگرفته است. ساختار يگانه اداره كل آرشيوها و كتابخانه ها 
به عنوان متولى تمامى آرشيوها و كتابخانه هاى شبكه هاى استانى مراكز مختلف صدا و سيما 
در سراسر كشور - كه چنانچه مديريت و بهره ورى آن اصلاح شود، در تمامى آرشيوها و 
كتابخانه ها تأثيرگذار خواهد بود - نيز رويكردى ديگرگونه به پژوهش حاضر بخشيده است. 
چنانچه به موارد فوق، اهميت و جايگاه و تأثيرگذارى رسانة ملى در ميان آحاد جامعه و نقش 
آرشيو و كتابخانه در بهبود برنامه سازى آن را اضافه نماييم، به نظر مى رسد اين پژوهش در 
پيشبرد اهداف سازمان صدا و سيما و كمك به تعالى آن - چنانچه نتايج آن مورد توجه قرار 

گيرد- نقش بسزايى خواهد داشت.

پیشنهادهای پژوهش 
در نهايت، با توجه به نتايج حاصل، مي توان پيشنهاد كرد براي بهبود كيفيت عملكرد آرشيوها 

و كتابخانه هاى صدا و سيما، موارد زير در دستور كار مديران اين اداره كل قرار گيرد:
1. توصيه مي شود مديران اداره كل آرشيوها و كتابخانه ها با بررسي دقيق معيارهاي به كار رفته 
در اين تحقيق و توجه به نتايج حاصل، جنبه هايي از مديريت را كه به بهبود نياز دارند شناسايي 

و براي آنها برنامه ريزي كنند.
2. در خصوص ضعيف ترين معيار مورد بررسى، يعني «كم توجهي به كاربران و مراجعان»، 
توصيه مي شود مديران اداره كل آرشيوها و كتابخانه ها، به منظور بهبود كيفيت خدمات خود، 
مطالعات نظام  مند و دقيقي را براي شناسايى نيازهاى مراجعان با انجام نظرسنجى هاى منظم و 
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مستمر انجام دهد، تا بستر مناسبي براي جلب رضايت كاربران فراهم گردد.
3. لازم است مديران آرشيوها و كتابخانه ها در هر دو بعُد توانمندسازها و نتايج، در 
جهت بهبود تلاش نمايند. گرچه در بعد توانمندسازها، معيار خط مشى و استراتژى و 
رهبرى از وضعيت نسبتاً مناسبى برخوردارند، اما معيارهاى  «شراكت ها و منابع» ، «كاركنان» 
و «فرايندها» بايد در اولويت قرار گرفته و بهبود يابند. در بعُد نتايج، بايد  بكوشند تا «نتايج 
كاربران» و «نتايج اساسي عملكرد» را بهبود بخشند. در اين ميان، فقط «نتايج جامعه» وضعيت 

نسبتاً رضايت بخشي دارد.
4. به مديران اداره آرشيوها و كتابخانه ها توصيه مي شود با اتخاذ تمهيداتي،  به منظور 
نتيجه گيري بهتر از خدمات، در جهت جلب رضايت كاركنانشان (كه با توجه به يافته هاي اين 
پژوهش عامل مهمي در كاهش نتيجه گيري از عملكرد كتابخانه ها قلمداد مي شوند) تلاش 
نموده و با ارزيابى دوره هاي آموزشي، تفويض اختيار و تصميم گيري هاي مستدل و مشاركت 
دادن كاركنان در امور آرشيو و كتابخانه، و نيز با تدارك و ارائة خدمات رفاهي مناسب و 
افزايش مزاياي شغلي، زمينه هاي لازم را براي رضايت مندي آنان فراهم سازند تا از اين طريق، 

عملكرد آرشيوها و كتابخانه ها بهبود يابد.
5. توصيه مي شود مديران اداره كل آرشيوها و كتابخانه ها، به منظور بهبود كيفيت خدمات 
خود، بحث فرايندهاى مختلف كارى را جدى گرفته و تا حد امكان يكى از استانداردهاى 
مديريت كيفيت را براى كنترل فعاليت ها و انجام خدمات به كار گيرند. همچنين، لازم است اين 

امور به طور كامل براى كاركنان تبيين گرديده و آنها را در جريان امور قرار دهند.
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