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 چكيده
ب:هدف و كارگيري مديريت كيفيت فراگيرهپژوهش حاضر با هدف بررسي ميزان در كتابخانه، موزه

.ه استمركز اسناد مجلس شوراي اسلامي انجام گرفت
و جمع-يروش پژوهش پيمايش:روش پژوهش . آوري اطلاعات از طريـق پرسشـنامه اسـت توصيفي

و مركز اسناد مجلـس شـوراي اسـلامي و كارمندان كتابخانه، موزه  180(اسـت جامعه پژوهش كليه مديران
آن) نفر عنـوان حجـم نمونـه انتخـاب نفـر بـه63گيري تصادفي ساده، تعـدادا با استفاده از نمونهه كه از ميان

و  و استنباطي مورد تحليل قرار گرفت اطلاعات جمعشدند .آوري شده با استفاده از روش آمار توصيفي
تمر، بهبـود مس ـ11.91رهبـري برابـر بـاصهاي پژوهش نشان داد كه ميانگين چهار شاخ يافته:ها يافته

باو،9.9، رويكرد فرآيندي برابر با 10.98برابر با  كه 12.5در مقايسه با ميانگين 9.2مشاركت كاركنان برابر
كم مؤلفه5هاي در اين استاندارد براي شاخص همچنـين ميـانگين سـه. تر از حد معمول اسـت اي تعيين شده

ارتبـاطو،9.10ها برابـر بـا گيري به تصميم رويكرد واقعي،8.4شاخص رويكرد سيستمي به مديريت برابر با 
و دوطرفه با تأمين با سودمند كه در اين استاندارد براي10است كه در مقايسه با ميانگين 7.64كنندگان برابر

كم مؤلفه4هاي شاخص تنها ميانگين شاخص توجه بـه كـاربران برابـر. تر از حد معمول است اي تعيين شده،
مق 12.4 تـوان نتيجـه هـاي پـژوهش مـي از آزمون فرضـيه. برابر استًتقريبا 12.5ايسه با ميانگين است كه در

درهبكه گرفت طـور بـهياسـلام شـوراي مجلـس اسـناد مركـزو موزه كتابخانه،كارگيري مديريت كيفيت
. داري در حد كم رعايت شده است معني

ي از اسـلام شـوراي مجلـس اسناد مركزو موزه كتابخانه،وضعيت نامطلوب باتوجه به:ارزش/اصالت
و منظـور بـهي هايپيشـنهاد؛ اين پـژوهش فراگير كيفيت مديريت هاي مؤلفهنظر استقرار بهبـود وضـع موجـود

و فعليت يافتن يك نظام جامع  ميرسيدن به سطح مطلوب .دهد ارائه
و مركز اسناد مجلس شوراي اسلامي:اكليدواژه .مديريت كيفيت فراگير،كتابخانه، موزه

Research on Information Science and Public Libraries عموميهايوكتابخانهرسانياطلاعقاتتحقي
The Quarterly Journal of Iran Public Libraries Foundation پژوهشي-علمي فصلنامة  
Vol. 18, No.2, Successive No.69    Summer 2012  1391 تابستان،69، پياپي2، شمارة18دورة 
Pp. 267-285      285–267صص



268 

2شماره18دوره 1391 تابستان

 مقدمه

فز 1990و اوايل دهه 1980اواخر دهه از در ينـدهآمـيلادي كيفيـت خـدمات بـا سـرعت اي

و توانستهيابعاد جهاني مورد توجه ارا در مهم عنوانبهكنندگان خدمات قرار گرفت تـرين معيـار

و محيط فـن. بازار رقابت كامل جهاني مطرح شود هـاي پيشـرفته وريآ در دنياي پرشتاب امروزي

هـاي تخصصـي كـه رسـالت در كتابخانـهًو همچنين پيدايش تقاضاهاي جديد كاربران، خصوصـا 

ك هـا را بـر آن داشـته اركنان سازمان متبوع است، كتابخانـه اصلي آنان برآوردن نيازهاي اطلاعاتي

و ايـن امـر در گـرو» يفيـتك«و»لتحـو«يعنـي كه خـود را بـه دو خصيصـه اصـلي  تجهيـز كننـد

و اثــربخش.دشــو گيــري از رويكردهــاي نــوين مــديريتي ميســر مــي بهـره  تــرين يكــي از پويــاترين

و كارآمد، مديريت كيفيت روش مـديريت كيفيـت فراگيـر.فراگير است هاي نوين مديريتي مؤثر

و در سـازمان كـه يك استراتژي فراگير سازماني اسـت  در سـطوح عـالي مـديريت شـكل گرفتـه

تـرين سـطح كاركنـان در فرآينـد هر فردي در سـازمان از مـدير اجرايـي تـا پـايين. يابد جريان مي

 سـت كـه بـرا ينـديارفواقـعدرمديريت كيفيت فراگيـر.مديريت كيفيت فراگير مشاركت دارند

و جديبهبود مستمر كيفيتبرآن اساس و به صورت فراگير موجب تقويـت سـازمان تأكيد شده

و گيري از دستورالعملو با بهره شود مي مي فنونها از تـوان امكـان بـالاترين بهـره خاص آن وري

و در نهايت رضايت مشتريان  و خدمات را در جهت بالابردن كيفيت خدمات .ايجاد كردمنابع

و تقويــت بنيــه نقــش كليــدي در كــه كتابخانــه مجلــس شــوراي اســلاميييجــاآنزا اشــاعه

بـ كنـد كشـور ايفـا مـي گـذاري قانون خصـوصهو بـا طيـف وسـيعي از نيروهـاي مولـد اجتمـاعي

د دولت و پژوهشـگران لـذا اهميـت دارد ايـن،ر جهـت مسـير توسـعه كشـور مواجـه اسـت مردان

و نيازهاي روز كتابخانه جايگـاه عظـيم خـود را سرمايه ارزشمند با توج ه به تحولات سريع جهاني

و با بهـرههب بـ گيـري از روش خوبي يافته .ايفـا نمايـد درسـتيههـاي نـوين مـديريتي نقـش خـود را

و اساسـي يـاري ضرورت دارد از روش،رو ايناز هايي كه نظام را در رسيدن بـه ايـن هـدف مهـم

شـود كـه آيـا اصـول مـي مطـرح اين سؤالحال با توجه به اين موارد. رساند استفاده مؤثر شود مي

و كارشناســان  ــه مجلــس شــوراي اســلامي توســط مــديران مــديريت كيفيــت فراگيــر در كتابخان

ميهب بهيپاسخگو؟شود كارگرفته گشاي شناخت شرايط حاكم بر كتابخانـه، مـوزه راه اين سؤالي

لذا پژوهشگر در نظر دارد با انجـام ايـن تحقيـق بـه.دباشميو مركز اسناد مجلس شوراي اسلامي 

.بررسي ميزان انطباق كتابخانه با ابعاد مديريت كيفيت فراگير بپردازد



269 

ب و مركز اسناد مجلس شوراي اسلاميهاي مديريت كيفيت فراگير در كتابخانه،كارگيري مؤلفههميزان موزه

 پژوهشفاهدا

در كـارگيري بـه بررسي ميزان از انجام اين پژوهش، هدف اصلي  مـديريت كيفيـت فراگيـر

و مركز اسـناد مجلـس شـوراي اسـلامي بـا اسـتفا  ده از معيارهـاي سـنجش كيفيـت كتابخانه، موزه

در. خدمات مـديريت كيفيـت فراگيـر اسـت  سـاير اهـداف ايـن پـژوهش نيـز تعيـين مـوارد ذيـل

. باشد كتابخانه مورد پژوهش مي

؛ اصل تعهد رهبري كارگيريبه.1

؛ اصل رويكرد سيستمي به مديريت كارگيريبه.2

؛ اصل بهبود مستمر كارگيريبه.3

؛ها گيري رويكرد واقعي به تصميم كارگيريبه.4

؛ رويكرد فرآيندي كارگيريبه.5

و دوطرفه تأمين كارگيريبه.6 ؛ كنندگان ارتباط سودمند

؛ مشاركت كاركنان كارگيريبه.7

. توجه به كاربران كارگيريبه.8

 اساسي هاي پرسش

: هاي اساسي تحقيق حاضر به شرح زير است پرسش

 پرسش اصلي

ودر مـديريت كيفيـت فراگيـر كـارگيريهب  مجلـس شـوراي اسـناد مركـز كتابخانـه، مـوزه

؟ است اسلامي تا چه ميزان

 هاي فرعي پرسش

در.1 و مركز اسناد مجلس شوراي اسلامي تعهد رهبري چه كتابخانه، موزه  است؟حد تا

و.2  مجلـس شـوراي تـا چـه اسـناد مركـز رويكرد سيستمي به مديريت در كتابخانـه، مـوزه

؟ استزه اندا

؟ تا چه ميزان استو مركز اسناد مجلس شوراي اسلامي بهبود مستمر در كتابخانه، موزه.3



270 

2شماره18دوره 1391 تابستان

و مركـز اسـناد مجلـس شـوراي هـا گيـري رويكرد واقعي بـه تصـميم.4  در كتابخانـه، مـوزه

 است؟ چگونه اسلامي

و مركز اسناد مجلس شوراي اسـلامي تـا چـه كتابخانهدر رويكرد فرآيندي.5  ميـزان، موزه

 است؟

دو.6 و و مركـز اسـناد مجلـس طرفه با تأمين ارتباط سودمند  كنندگان منابع كتابخانـه، مـوزه

؟ تا چه ميزان است شوراي اسلامي

و كاركنان مشاركت.7  مركز اسناد مجلس شوراي اسلامي تـا چـه ميـزان در كتابخانه، موزه

 است؟

و مركز اسنا.8 د مجلس شـوراي اسـلامي تـا چـه ميـزان توجه به كاربران در كتابخانه، موزه

 است؟

و مديريت كيفيت فراگيرمف  هوم كيفيت

و و رفتـار مشـترك ايجـاد كـرده  كيفيت يك نگرش فراگير است كه هويت، هدف، ارزش

و كار گروهي براي نيل به كيفيت برتر فرا مـي .)1،2008هوسـتن( خوانـد افراد را به تلاش جمعي

 رقابـت شـديدت. شودمي مطرح جهاني رقابت هاي شاخه ترين مهماز يكي عنوانبه امروزه كيفيت،

 ارائـه هـا بـه سـمت شـركت حركـت باعـث بهتـر كيفيت براي مشتريان تقاضاي افزايشو جهاني

.) 2،2006دميربگ( استهشد بالا كيفيتباو خدماتت محصولا

ب مديريت كيفيت فراگير فلسفه  مسـتمر سـعي هـاي كـارگيري روشه اي مديريتي است كه با

و منابع در دسـترس بـراي افـزايش كيفيـت بـا محـور قـرارها در استفاده بهينه از فرصت ي موجود

ــان؛ منظــور از مشــتري تنهــا خريــداران نيســتند. دادن رضــايت مشــتري دارد  بلكــه تمــامي كاركن

مي بخش دو مـي در ايـن فرهنـگ هـر واحـدي كـه كـار. گيرد هاي داخلي را نيز دربر  كنـد داراي

و توليــدات ارائــه مــي كــهو آن ايــن اســت نقــش و يــا يــا بــه همكــار خــود خــدمات  خــود دهــد

و دريافـت و عبـارت ديگـر بـه؛ توليـدات از فـرد ديگـري اســت كننـده خـدمات  هــم هـم مشـتري

.) 1388، فتاحي( دهنده است ارائه

1. Houston                 2. Demirbag 
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.شـود مـي يك مفهوم كلي است كه سبب بهبود مسـتمر در سـازمان مديريت كيفيت فراگير

و منـد نظـام تأكيـد بـر ديـدگاهي مديريت كيفيت فراگيرفلسفه و فراگيـر سـازماني دارد ، منسـجم

و خـارجي تأكيـد. دامنه شمول آن بسيار وسيع است اين سيستم بر رضايت كلي مشـتريان داخلـي

و بهپويي مستمر تمام سيستم و در سطح مديريت، به دنبال بهسازي (و فرآيندهاسـتها دارد شـيخ.

ي ضـمن ارتقـاً مديريت كيفيت فراگير يك مسئوليت اجتماعي اسـت كـه نهايتـا.)1386سجاديه، 

و بالنـدگي منابع انساني بر كارهاي گروهي تأكيد داشته، بهره و باعـث رشـد وري را افزايش داده

و سازمان مي ).1386سرمدي، شالباف،(شود سيستم

 نحـو پاسـخ هـر كـاربر بـه منـدي از پرسـشو معنـاي رضـايتبه نيز كيفيت خدمات كتابخانه

و با حداقل زمان مي وئـ مفهوم كيفيت خـدمات كتابخانـه بـا ارا. باشد جامع ه خـدمات بـه مشـتري

). 1388 يوسفي،( يابد برآوردن نياز وي معني مي

: اصول مهم رويكرد مديريت كيفيت فراگير به شرح زير است

1تعهد رهبري: اولاصل

و مأموريت متعالي رهبران  دهنـد مـي توسـعه،شفاف ساختهرا هاي سازمان آرمان ها، اهداف

راآنبه دستيابيو  پايـدار موفقيـت براي نياز مورد هاي سيستموها آنان ارزش. نمايندمي تسهيل ها

و ايجادو سرآمدي سازمان را  كاركنـان انداز دقيقـي از اهـداف آينـده سـازمان بـراي چشم نموده

در اجـرا خويش بـه رفتارو اعمال طريقازران اهداف سازما رهبران. كنندميميرست و  در آورده

 هسـتند قـادر باشـد لازم كـه كجـا هـر رهبرانـي چنـين. دارنـد در اهـداف ثبـات تحـول، دوران

. ترغيب نمايندآناز پيرويبهرا سايرينو تغيير دادهرا سازمان گيري جهت

به مديريت: اصل دوم 2رويكرد سيستمي

ي هــا هـا، برنامـه مـديريتي مشــخص كـردن اهـداف، سياسـت هـر يـك وظيفـه حيـاتي بـراي

ميها مدت، بلندمدت وطرح ميان  هـا را مـورد بررسـي قـرار مديريت ارشد بايد اين. باشدي كيفيت

و در صورت نياز ). 3،1995 دالگارد( كند تا براي همه شفاف باشد مند نظام دهد

1. Leadership commitment                2. System Approach to management                3. Dahlgard 
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1بهبود مستمر: اصل سوم

 ريزي شده در سطح كـل سيسـتم بـراي افـزايش مديريتي برنامه بهبود مستمر عبارت است از

و( اثربخشي عملكرد سازمان با استفاده از دانشو علوم رفتاري .) 2،1988 براون هاروي

به تصميم: اصل چهارم 3ها گيري رويكرد واقعي

و داده عيات يعني مديريت بر مبناي واق و توليد اطلاعات  هاي قابـل اعتمـاد مبتنـي بـر تجزيـه

و بهبود كيفيت تحليل داده  اتخاذ تصميمات آگاهانه، افـزايش توانـايي. ها در پشتيباني از ارزشيابي

ب براي و تغيير عقايد از جمله مزاياي ي واقعـ كـرديرو كارگيري اصله بازنگري، به چالش كشيدن

. استهايريگمي تصم به

4رويكرد فرآيندي: اصل پنجم

 شـوند، مـي مـديريتو شـده تلقـي فرآينـد يـك عنـوانهب مرتبط منابعوها فعاليتكه زماني

رد 9000 ايـزو اسـتاندارد. گـردد مـي حاصـل تريآ كـارو مـؤثر شـكلبه دلخواه نتايجبه دستيابي

 هـا كـه بـا صـرف اي از فعاليـت بـا مجموعـه فعاليـت هـر« كـه كند توضيح فرآيندگرايي اعلام مي

يك ها تبديل ها را به خروجي منابعي ورودي  توجـه بـه مطالـب بـا.» رود فرآيند به شمار مـي كند،

و كـارآيي در سـطح سـازمان و ضرورت ارتقاي اثربخشـي  بـر شـناخت فرآينـدهاي هـا بايـد فوق

و بهبود آن تأكيد گردد . سازمان

دو: اصل ششم 5كنندگان طرفه با تأمينارتباط

 راه موفقيـت رونـد در اغلب موارد عدم وجـود ارتباطـات مـؤثر در سـازمان مـانع اصـلي در

هر. وري است بهره از تعريف هاي روشن چيز بايد هدف قبل از و  طريـق مـديريت ارشـد بـه شـده

و بداننـد چگونـه كاركنان بايـد ازآنچـه در سـازمان مـي. كاركنان ابلاغ شود  گـذرد آگـاه باشـند

.) 1388 فتاحي،( توانند به بهبود عملكرد سازمان كمك كنند مي

6كاركنانمشاركت: اصل هفتم

را توانمندسازي را افزايشمي مشاركت و سـازماني و توانمندسازي نيز عملكـرد فـردي دهد

 
1. Continual Improvement 2. Harvey & Brown            3. Factual approach to decision making 
4. Process approach         5. Mutually Beneficial Supplier Relationship       6. Involvement of people 
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توانمندسازي از طريق اختيـاردهي بـه افـراد بـراي مشـاركت، اتخـاذ تصـميمات،. بخشد بهبود مي

و همين ابراز ايده مي طور مسئوليت ها، اعمال نفوذ ).1،1381بلو فرنچ(شود دهي به افراد محقق

2توجه به كاربران هشتماصل

ب مسه امروزه رضايت مشتري  برنـده يـا. درآمـده اسـت هـا له مهم براي سـازمانأ صورت يك

كه بازنده بودن سازمان  شـود اند مشـخص مـي حفظ كردهراهاآن ها براساس درصدي از مشتريان

.) 3،2004 فيككووا(

 پژوهشروش

 جامعـه. گرفته اسـت انجام توصيفي-يپيمايش روشبهو 1390 تابستان سالدر اين پژوهش

و كاركنان پژوهش در اين مطالعه و مركـز اسـناد هاي مختلف بخش كليه مديران  كتابخانه، مـوزه

 گيري تصـادفي باشد كه با استفاده از فرمول زير نمونهمي) نفر 180 تعداد( مجلس شوراي اسلامي

:شد ساده

)1(2)1(

)1(2
22

2

ppZN

ppZN
n

−+−

−
=

αε

α

)ε(. در نظـر گرفتـه شـده اسـتP=5/0، نسبت موفقيت در جامعه آماري پژوهش در اين
و بين 1/0 كـه دقـت بـرآورد درصـورتي. شـود در نظر گرفتـه مـي01/0تا1/0 دقت برآورد است

مي باشد  گرفتـه شـده در نظـر1/0 برابر بـاε مقدار پژوهش در اين. گردد، حجم نمونه حداكثر

با. است : بنابراين حجم نمونه برابراست

)5/0(×)5/0(×)962/1(×)180(
n =

)12/0(×)1-180(×)5/0(×)5/0(×)962/1(

n= 63 
 

و پرسشـنامه جهـت63تعـداد كـه از ايـن گرديـد پرسشنامه توزيع70تعداد بنابراين تجزيـه

 
1. French & Bell                  2. Customer Focus                  3. Fecikova 
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 محقـق پرسشـنامه، گـردآوري اطلاعـات در ايـن پـژوهش ابـزار.استفاده قرار گرفتمورد تحليل

و مطالعــات 9000 اي اســت كــه براســاس اســتاندارد ايــزو ســاخته ــا بررســي پيشــينه و همچنــين ب

از پرسشـنامه ابـزار پـژوهش، روايـي جهت تعيين. اي تنظيم شده است كتابخانه  در اختيـار جمعـي

و اصلاحات، نظران صاحب و پس از دريافت نظرات ي تنظـيمي پرسشـنامه نهـاو اساتيد قرارگرفت

و محتوايي آن مورد تأييد قـرار گرفـت و روايي صوري ، پـژوهش بـراي تعيـين پايـايي ابـزار. شد

و ضريب همبستگي بـين نمـرات دو نوبـتً مجدداً روز7 نفر به فاصله10 پرسشنامه بين  توزيع شد

 بـا هـا آوري داده وه بر اين پايايي ثبات درونـي پرسشـنامه نيـز پـس از جمـععلا. آمد دستبه% 85

. دهنــده اعتبــار بــالايي اســت بــرآورد گرديــد كــه نشــان80/0 محاســبه ضــريب آلفــاي كرونبــاخ

و بخـش دوم مشـتمل بـر: پرسشنامه شامل دو بخش است  بخـشو8 بخش اول مشخصات فـردي

ميؤس 37 در ال  كـم تنظـيم شـده زياد، زياد، كم، خيلـي اي خيليجه باشد كه براساس مقياس چهار

س. است 1زيـاد تـا براي گزينه خيلـي امتياز4ازها ال براي طبقات پاسخؤ براي محاسبه ميانگين هر

سـ. منظور گرديـدكم امتياز براي گزينه خيلي  نتيجـهدر. محاسـبه شـد 2.5الؤ بنـابراين امتيـاز هـر

مق تر نتايج براي درك راحت ،الؤسـ دادن امتيـاز هـر با يكديگر، پـس از قـرارهاآن ايسهو امكان

ــانگينالؤ ســ4 هــاي داراي شــاخص ــا مي ــانگينالؤ ســ5 هــاي دارايو شــاخص10 ب ــا مي 12.5 ب

. سنجيده شد

ها يافته

مي1 طور كه در جدول همان  مـديريت كيفيـت محاسـبه شـده هـاي شـود، شـاخص ملاحظه

و فرآينـد تعهـد رهبـري، بهبـود مسـتمر، رويكـرد ميـانگين شـده انجـام محاسـبات طبـق. است  ي،

 ميـانگين همچنـين. تـر از حـد معمـول اسـت كـم12.5 در مقايسـه بـا ميـانگين مشاركت كاركنان

و و دوطرفه با تأمين ارتباط رويكرد سيستمي به مديريت  كننـدگان در مقايسـه بـا ميـانگين سودمند

 9.09 هـا برابـر گيـري رويكرد واقعي به تصـميم ميانگين ميان ايندر. تر از حد معمول استكم 10

 اسـت كـه در مقايسـه بـا 12.4و ميانگين توجه به كاربران برابـر10 با ميانگين است كه در مقايسه

. برابر استً تقريبا12.5ً ميانگين
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 هاي توصيفي مديريت كيفيت فراگير شاخص.1جدول

 واريانس انحراف استاندارد ميانگينپاسخگو تعدادها شاخص

 14.521 3.81070 11.9198 63 تعهد رهبري

 7.125 2.66925 8.4074 63 رويكرد سيستمي به مديريت

 10.375 3.22107 10.0988 63 بهبود مستمر

 6.338 2.51754 9.0988 63ها گيري رويكرد واقعي به تصميم

 8.942 2.99026 9.9074 63ييندآفررويكرد

و دوطرفه با ارتباط سودمند

 كنندگان تأمين
63 7.6481 2.67835 7.174 

 9.496 3.08157 9.2099 63 مشاركت كاركنان

 18.317 4.27989 12.4074 63 توجه به كاربران

يپرسش اصلپاسخ به

ودر كـارگيري مـديريت كيفيـت فراگيـرهب  مجلـس شـوراي اسـناد مركـز كتابخانـه، مـوزه

؟ است اسلامي تا چه ميزان

 براي تعيين وضعيت شاخص كلي مديريت كيفيت فراگير در كتابخانه مجلس شوراي اسلاميtآزمون.2جدول

ميانگينتعداد شاخص
انحراف
استاندارد

ميانگين
مقايسه
 شده

درجه
آزادي

 نتيجهtP≤0/05 مقدار

نمره كلي

مديريت كيفيت

 فراگير

63 78.69 20.68 92.5 62 8.495 -0.000 
دار تفاوت معني

 است
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 دار معنـي 0.05 آلفـاي در سـطح 161 بـا درجـه آزادي)- t)8.49 با توجه به اين كـه مقـدار

و ميانگين نظري پرسشـنامه) 78.69( بنابراين بين ميانگين نمره كلي مديريت كيفيت فراگير؛ است

 بـا توجـه بـه. وجـود دارد دار تفاوت معني از لحاظ آماري) 92.5( ميانگين مقايسه شده يا همان

در طـور معنـي توان گفت شاخص كلـي مـديريت كيفيـت فراگيـر بـه ميt منفي بودن مقدار  داري

در كـه ميـزان چرا؛ شـود بنابراين فرضيه پژوهش رد مـي. حد كم رعايت شده است  رعايـت حتـي

.و در زير آن قرار گرفته است نيز نيست) درصد50( حد متوسط

 هاي فرعي پرسشپاسخ به

در: اول پرسش و تعهد رهبري  تـا چـه مركز اسـناد مجلـس شـوراي اسـلامي كتابخانه، موزه

؟ ميزان است

 در كتابخانه مجلس شوراي اسلامي تعهد رهبريبراي تعيين وضعيت شاخصt آزمون.3جدول

 ميانگينتعداد شاخص
انحراف
 استاندارد

ميانگين
مقايسه
 شده

درجه
آزادي

 نتيجهtP≤0/05 مقدار

 0.054 1.938 62 12.5 3.811 11.92 63 تعهد رهبري
دار تفاوت معني

 نيست

 دار معنـي 0.05 آلفـاي در سـطح 161 بـا درجـه آزادي)- t)1.938 كه مقـدار با توجه به اين

 از لحـاظ آمـاري) 12.5(و ميـانگين نظـري پرسشـنامه) 11.92( تعهـد رهبـري بين ميانگين؛ نيست

ميب بنا. ندارد وجود داري تفاوت معني  هـاي كتابخانـهدر تعهـد رهبـري تـوان گفـت شـاخص راين

، شاخص مورد نظر كمتـر ازt اما با توجه به منفي بودن مقدار؛ متوسطي استحد مورد مطالعه در

. رسد حد متوسط به نظر مي

ودر رويكرد سيستمي به مديريت:م پرسش دو  مجلـس شـوراي اسـناد مركز كتابخانه، موزه

؟ چه ميزان است اسلامي تا
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 در كتابخانه مجلس شوراي اسلامي رويكرد سيستمي به مديريتبراي تعيين وضعيت شاخصtآزمون.4جدول

 شاخص
 تعداد
پاسخگو

 ميانگين
شاخص

انحراف
استاندارد

ميانگين
مقايسه
 شده

درجه
آزادي

 نتيجهtP≤0/05 مقدار

رويكرد

سيستمي به

 مديريت

63 8.41 2.67 10 62 7.59403 -0.00 

تفاوت

دار معني

 است

و ميـانگين نظـري) 8.41( مـديريت سيسـتمي بـه بـين ميـانگين رويكـرد جدول فـوق با توجه به

t بـا توجـه بـه منفـي بـودن مقـدارو وجـود دارد داري تفاوت معنـي از لحاظ آماري) 12.5( پرسشنامه

به توان گفت شاخص رويكرد مي به سيستمي . در حد كم رعايت شده است داري طور معني مديريت

و مركـز اسـناد مجلـس گيـري رويكرد واقعي به تصميم:ومس پرسش  هـا در كتابخانـه، مـوزه

؟ تا چه ميزان است شوراي اسلامي

 ها در كتابخانه مجلس شوراي اسلامي گيري براي تعيين وضعيت شاخص رويكرد واقعي به تصميمtآزمون.5 جدول

 شاخص
 تعداد
پاسخگو

 ميانگين
شاخص

انحراف
استاندارد

ميانگين
مقايسه
 شده

درجه
آزادي

 نتيجهtP≤0/05رمقدا

رويكرد واقعي به

ها گيري تصميم
63 9.10 2.52 10 62 4.55637 -0.000 

تفاوت

دار معني

 است

و ميـانگين) 9.10( هـا گيـري بين ميانگين رويكـرد واقعـي بـه تصـميم جدول فوق با توجه به

 بـا توجـه بـه منفـي بـودنو وجـود دارد داري تفاوت معنـي از لحاظ آماري)10( نظري پرسشنامه

 داري در حـد كـم طـور معنـي ها بـه گيري توان گفت شاخص رويكرد واقعي به تصميم ميt مقدار

. رعايت شده است

ودر كاركنان مشاركت:م چهار پرسش  مركز اسناد مجلس شـوراي اسـلامي كتابخانه، موزه

؟ تاچه ميزان است
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 براي تعيين وضعيت شاخص مشاركت كاركنان در كتابخانه مجلس شوراي اسلاميtآزمون.6جدول

 شاخص
 تعداد
 پاسخگو

 ميانگين
شاخص

انحراف
استاندارد

ميانگين
مقايسه شده

درجه
آزادي

 نتيجه tP≤0/05 مقدار

مشاركت

 كاركنان
63 9.21 3.08 12.5 62 13.5893 -0.000 

تفاوت

دار است معني

و ميـانگين نظـري پرسشـنامه) 9.21( بـين ميـانگين مشـاركت كاركنـان6 جـدول با توجه به

 تـوان مـيt با توجه به منفـي بـودن مقـدارو وجود دارد داري تفاوت معني از لحاظ آماري) 12.5(

. داري در حد كم رعايت شده است طور معني گفت شاخص مشاركت كاركنان به

 تـا چـهو مركز اسناد مجلس شوراي اسلامي� در كتابخانه، موزه بهبود مستمر:م پنج پرسش

؟ن است ميزا

 در كتابخانه مجلس شوراي اسلامي بهبود مستمر براي تعيين وضعيت شاخصtآزمون.7جدول

 شاخص
 تعداد
پاسخگو

 ميانگين
شاخص

انحراف
استاندارد

ميانگين
مقايسه
 شده

درجه
آزادي

 نتيجه tP≤0/05 مقدار

 0.000- 9.48838 62 12.6 3.22 10.10 63بهبود مستمر
تفاوت

دار است معني

و ميـانگين نظـري پرسشـنامه) 10.10( بهبـود مسـتمر بـين ميـانگين جـدول فـوق با توجـه بـه

 تـوان مـيt با توجه به منفـي بـودن مقـدارو وجود دارد داري تفاوت معني آماري از لحاظ) 12.5(

. داري در حد كم رعايت شده است طور معنيبه بهبود مستمر گفت شاخص

و مركـز اسـناد مجلـس شـوراي اسـلامي كتابخانهدر رويكرد فرآيندي:مشش پرسش ، موزه

؟ تا چه ميزان است
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 براي تعيين وضعيت شاخص فرآيند اجرايي در كتابخانه مجلس شوراي اسلاميtآزمون.8جدول

 شاخص
 تعداد
پاسخگو

 ميانگين
شاخص

انحراف
استاندارد

ميانگين
مقايسه
 شده

درجه
آزادي

 نتيجه tP≤0/05 مقدار

رويكرد

ييندآفر
63 9.91 2.99 12.5 62 11.0352 -0.000 

تفاوت

دار معني

 است

و ميـانگين نظـري پرسشـنامه) 9.91( رويكـرد فرآينـدي بـين ميـانگين8 جـدول با توجـه بـه

 تـوان مـيt با توجه به منفـي بـودن مقـدارو وجود دارد داري تفاوت معني از لحاظ آماري) 12.5(

. داري در حد كم رعايت شده است طور معنيبهي فرآيند رويكرد گفت شاخص

و دوطرفه با تأمين ارتباط:م هفت پرسش ودر كنندگان سودمند  مركـز اسـناد كتابخانـه، مـوزه

؟ تا چه ميزان است مجلس شوراي اسلامي

و دوطرفهبراي تعيين وضعيت شاخصtآزمون.9جدول  در كتابخانه مجلس شوراي اسلامي ارتباط سودمند

 شاخص
 تعداد
پاسخگو

 ميانگين
شاخص

انحراف
استاندارد

ميانگين
مقايسه
 شده

درجه
آزادي

 نتيجه tP≤0/05 مقدار

و ارتباط سودمند

 دوطرفه
63 7.65 2.68 10 62 11.1763 -0.000 

تفاوت

دار معني

 است

و دوطرفـه بـين ميـانگين9 جـدول با توجه به و) 7.65( كننـدگان بـا تـأمين ارتبـاط سـودمند

و وجود دار داري تفاوت معني از لحاظ آماري)10( ميانگين نظري پرسشنامه  بـا توجـه بـه منفـيد

و دوطرفــه بــا تــأمين تــوان گفــت شــاخص مــيt بــودن مقــدار  طــور بــه كننــدگان ارتبــاط ســودمند

. داري در حد كم رعايت شده است معني
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در:م پرسش هشت و مركـز اسـناد مجلـس شـوراي اسـلامي توجه به كاربران  كتابخانه، مـوزه

؟ چه ميزان است تا

 يين وضعيت شاخص توجه به كاربران در كتابخانه مجلس شوراي اسلاميبراي تعtزمونآ.10جدول

 شاخص
 تعداد
پاسخگو

 ميانگين
شاخص

انحراف
 استاندارد

ميانگين
مقايسه
 شده

درجه
آزادي

 نتيجهtP≤0/05 مقدار

توجه به

 كاربران
63 12.41 4.28 12.5 62 0.27536 -0.78 

تفاوت

دار نيست معني

و ميـانگين نظـري پرسشـنامه) 12.41( بين ميانگين توجـه بـه كـاربران جدول فوق با توجه به

 تـوان گفـت ايـن شـاخصدر راين مـيب بنا. وجود ندارد داري تفاوت معني از لحاظ آماري) 12.5(

حد هاي مورد مطالعه كتابخانه  رايش بـه گـt اما با توجه بـه منفـي بـودن مقـدار؛ متوسطي است در

. تر است هاي مورد مطالعه بيش سمت كم بودن شاخص در كتابخانه

 گيري نتيجه

نقـش كليـدي مـديران در تحـول سـازمان، چنانچـه مـديريتو تعهد رهبري در زمينه مؤلفه

و بهبــود كيفيــت متعهــد نباشــد، امكــان اصــلاحات اساســي مقــدور  ارشــد نســبت بــه ايجــاد تغييــر

ب.باشد نمي و در نتيجـه سـاير گيـر سوي كيفيـت برتـر صـورت نمـيهلذا در چنين حالتي حركت د

ن هاي شاخص ارزيـابي«در پـژوهش خـود بـا عنـوان) 1382(دهنويـه. يابنـد مـي كيفي نيـز توسـعه

دليـل بـالا بـودن»)ص( نيازهاي اساسي اجراي مديريت كيفيت فراگير در مجتمع حضـرت رسـول 

راتعهد رهبري  دكتـراي(تحصيلات مرتبط مديريت وقت بيمارسـتان در بيمارستان مورد پژوهش

و درماني نيز در پـژوهش خـود بـا) 1380( تقي پور. ذكر نموده است) مديريت خدمات بهداشتي

بررسي موانع اجراي مديريت كيفيـت فراگيـر از ديـدگاه مـديران دانشـگاه علـوم پزشـكي«عنوان 

فر يكي از مهم»تبريز هـا اگير را عدم قدرداني مديران از تـلاش ترين موانع اجراي مديريت كيفيت

.و دستاوردهاي كاركنان ذكر نموده است



281 

ب و مركز اسناد مجلس شوراي اسلاميهاي مديريت كيفيت فراگير در كتابخانه،كارگيري مؤلفههميزان موزه

با توجه به اهميت نظـام رويكـرد مـديريتي كـه،رويكرد سيستمي به مديريت مؤلفهدر زمينه

مي خط و اهداف سازمان را تعيين به مشي، ساختار رسـد كـه تلاشـي در ايـن زمينـه نظـر مـي كند،

و شراي زاده شـريف.ط مزبور منجر به ضعف در اهداف كلان سـازمان شـده اسـت صورت نگرفته

هـاي سنجي استقرار سيستم مديريت كيفيـت در سـازمان امكان«نيز در مقاله خود با عنوان) 1386(

معتقد است كه در اجـراي يـك سيسـتم بايـد ديـدگاهي»مطالعه شهرداري مشهد: خدمات شهري

و عناصر نظام و همه عوامل .داشت ثيرگذار بر سيستم را در ارتباط با يكديگر در نظرأت مند داشت

و تصـميم كه برنامـهييآنجااز نيزها گيري واقعي به تصميم در زمينه رويكرد از ريـزي گيـري

و چنانچه اين مهم با مشـاركت كاركنـان انجـام پـذيرد قابـل اجـرا مهم ترين وظايف مديران است

ني مطالعـه مـورد خواهد بود، در مورد سازمان  و برنامـه ايـن اتفـاق و از بـالا فتـاده ريـزي فرمايشـي

.نحـو چشـمگيري كـاهش دهـد سـازمان را بـه وري بهـره توانـدمياين مقوله.صورت گرفته است

سنجي استقرار سيستم مـديريت كيفيـت امكان«نيز در پژوهش خود با عنوان)1388(نيك قيصري

به اين موضـوع اشـاره»و مركز اسناد آستان قدرس رضوي ها، ها، موزه فراگير در سازمان كتابخانه

و اطلاعات هاي اثربخش مبتني بر تحليل داده گيري است كه تصميمكرده  .باشدميها

و مشـاركت كاركنـان در سـازمان  كتابخانـه، در زمينه مشاركت كاركنـان، اشـتراك دانـش

و مركز اسناد مجلس شوراي اسلامي ن. بسيار ضـعيف اسـت موزه  تيجـه سـازمان قـادر نخواهـد در

و ظرفيت بود از تمامي قابليت كريمـي. برداري نمايـد هاي افراد در جهت تحقق منافع خود بهره ها

 هـاي برتـر ايـران از ابـزار، سنجش ميزان اسـتفاده شـركت«عنوان تحتنامه خود در پايان) 1382(

و مفاهيم مديريت كيفيت جامع كهميبه اين نتيجه» فنون ل مشـاركت كاركنـان كـه از اصـو رسد

.به ميزان مطلوبي وجود نداردهاي مورد مطالعه در شركت اساسي مديريت كيفيت فراگير است

، توجه كافي به اين بعد از مديريت كيفيـت فراگيـر نيـز بهبود مستمر مؤلفه همچنين در زمينه

و شـاخص منـابع انسـاني كـه از مهـم با توجـه بـه ايـن نكتـه كـه. صورت نگرفته است  تـرين تـرين

مي سرمايه و كـارآيي منجر بـه عـدم انگيـزه عدم توجه به منابع انساني شود، هاي سازمان محسوب

 ارائه الگوي مناسـب« نيز در پژوهش خود با عنوان) 1388( يوسفي. گردد كاركنان در سازمان مي

 مـديريت رسـيد كـه به ايـن نتيجـه» هاي دانشگاه شهيد بهشتي مديريت كيفيت فراگير در كتابخانه

مي كيفيت فراگير در اين كتابخانه  بـه همچنين تقي پور. باشد در زمينه بهبود مستمر نيازمند تقويت
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و همچنـين نبـود آگـاهي يـا دانـش كـافي از و آمـوزش كاركنـان  اين نتيجه رسيد كه عدم توجـه

فر مديريت كيفيت فراگير ازجمله مهم مي ترين موانع عمده در اجراي مديريت كيفيت . باشد اگير

و اسـتفاده از تكنيـكي تشويق به كارها سيستم، رويكرد فرآيندي در زمينه هـاي حـل تيمي

ميأمس در له كه منجر به بهبود فرآيندهاي اجرايي و مركـز اسـناد سـازمان گـردد  كتابخانـه، مـوزه

از؛مـورد توجـه قـرار نگرفتـه اسـت مجلس شـوراي اسـلامي بنـابراين سيسـتم قـادر نخواهـد بـود

و اثربخشي استفاده نمايد نامـه خـود نيـز در پايـان نيـك قيصري. رويكرد فرآيندي در جهت بهبود

بـ نيز به اين موضوع اشاره كرده است كه يك نتيجه مطلوب هنگامي اثربخش آيـد دسـت مـيهتـر

با كه تمامي فعاليت و منابع مرتبط فرهبهاآنها .آيند اداره شودصورت يك

و دوطرفـه بـا تـأمين  اسـتآناز هـا حـاكي يافتـه كننـدگان، در زمينه وضعيت ارتباط سودمند

و گردش اطلاع و توليد دانـش در هـر نهـادي اسـت ارتباطات كه شاهراه ايجاد تحول در ايـن ات

و، عـدم تبـادل اطلاعـات لـذا عـدم ارتبـاط سـازماني روان؛سازمان مورد توجه قرارنگرفتـه اسـت 

در.ركود سازماني حاصل شده است تقي پور نيز در بررسي خود به اين نتيجـه رسـيد كـه نـاتواني

در گـردد يكـي از مهـم ارتباطات كه زيرساخت استراتژيك سازمان تلقي مـي  تـرين موانـع عمـده

 در بررسي خود بـه ايـن نتيجـه رسـيد همچنين يوسفي نيز.باشد اجراي مديريت كيفيت فراگير مي

م كه وجود و و ايـن كنندگان در جامعه مورد پژوهش وجود نـدارد ثر بين تأمينؤارتباطات روشن

.امر موجب ضعف در سازمان مذكور شده است

و تمركـز نسـبي بـر نيازهـايكه است امر نشانگر اينها در زمينه توجه به كاربران، يافته  توجـه

مي كاربران و در حـول رضـايت مشـتري در واقع مديريت اين سازمان. گيرد صورت محـور اسـت

و خـارجي هسـتند.مشتري تمركـز دارد  مشـتريان داخلـي كـه مشـتريان سـازمان مشـتريان داخلـي

و مشتريان خـارجي كـاربران مـي  بـديهي اسـت چنانچـه كاركنـان راضـي باشـند.باشـند كاركنان

در)1381( رسـتمي. رضايت كاربران نيز حاصـل خواهـد شـد  ن عنـوا تحـت نامـه خـود پايـان نيـز

»صـنايع مخـابران صـا ايـران: ارزيابي عوامل بحراني موفقيت مديريت كيفيت فراگير مورد كاوي«

تـري در آينـده توجـه بـيش توجـه بـه مشـتريان بـه عامـل بايستميبه اين نتيجه رسيد كه سازمان

.داشته باشد

ب پژوهش هاي براساس يافته ت كيفيت فراگيـر در سـازمان هاي مديري كارگيري مؤلفهه ميزان

مي مورد مطالعه و كاركنان كتابخانه واقعدر. باشد پايين بـه دور از مفـاهيم اساسـي نگرش مديران
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و دسـتورالعمل. مديريت كيفيت فراگير است خـواني لازم را بـا هـاي موجـود هـم قوانين، مقررات

و محـيط نيـز محيطـي فاقـد رقا  سيسـتم.بـت كـافي اسـت مفاهيم مديريت كيفيت فراگيـر ندارنـد

؛مديريت سنتي حاكم بر سازمان با توجه به ساختار آن پاسخگوي نيـاز بـه خـدمات كيفـي نيسـت 

از مـديريت كيفيـت فراگيـر اسـتفاده يير بنياديني ايجاد شود تـا بتـوان لذا بايد در نگرش مديران تغ

ب ب عمل آيدهمؤثر و در نتيجه نظام ايشان مهو مديريت اين امـر جـز بـا.سير دهدسوي كيفيت تغيير

و زمينــه و كاركنــان و تغييــر نگــرش مــديران و فــراهم آوردن همكــاري ســازي مناســب فرهنگــي

و ضـعفي به همين لحاظ مدير.تحقق نخواهد يافت نيازهاي ضروري پيش  هـايت بايد اشـكالات

و شرايط لازم جهت استقرار كامل مؤلفهي موجود را شناسا و در مرحله بعد زمينه  ريت مـدي هـايي

. كيفيت فراگير را فراهم آورد

 پيشنهادها

ب بـهبا توجه به نتايج و مركـز اسـناد خـوبي روشـن اسـت كـه كتابخانـههدسـت آمـده ، مـوزه

و لازم اسـت بـا مجلس شوراي اسلامي در حال حاضر از نظام مديريت كيفيت فراگير بهره نبـرده

و فراهم آوردن پيش زمينه ضروري مسـير مناسـب را جهـت انجـام نيازهاي سازي مناسب فرهنگي

و رو بـه بهبـود با توجه به اين. كار فراهم آورد كه مديريت كيفيـت فراگيـر يـك حركـت دائمـي

و دريافـت مي و هر بهبودي نيازمند يك وضعيت مشخصو منظم جهت بـازنگري فرآينـدها باشد

اسـتقرار اسـتاندارد سـمت حركـت بـه سـازمان بـا شـود مـي پيشـنهاد؛باشـدميهاآننواقصو رفع 

ي پـژوهش مـوارد هـا با توجه به يافتـه. مديريت كيفيت فراگير در سازمان روند بهبود را دنبال كند

:شودميپيشنهاد ارائه عنوانبهذيل

و اسـتفاده از ابـزار اسـتقرار پياده.1 و تشـريح مـديريت كيفيـت فراگيـر توسـط هـاآنسازي

و تشريح مزاياي استفاده  ؛از اين استانداردمتخصصان مربوطه

به.2 و برنامه منظور گردآوري داده استقرار يك واحد آماري قوي ريزي مجـدد هاي صحيح

؛برمبناي اهداف كيفي سازمان

؛استفاده از افكار جمعيوي بهبود كيفيت،هاي كيفيت، تيمها استقرار هسته.3

ــتفاده از پيشــنهاد.4 و اس ــ هايدادن آزادي عمــل ــان در ســازمان در جهــت ب الابردن كاركن

و خلاقيت ؛انگيزه
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بهو يك نظام اطلاعاتي شفاف، منسجم كارگيريبه.5 از يكپارچه  منظـور آگـاهي كاركنـان

؛ وضعيت پيشنهادها

و همچنـين.6 اسـتفاده از سـاختار فرهنـگ برقراري ارتباطات غيررسمي مديران با كاركنـان

؛در جهت شكوفايي افراد در سازمان انتقاد

هــاي آموزشــي ضــمن ســپس برگــزاري دورهو كاركنــان نيازســنجي نيازهــاي آموزشــي.7

و مادي موجود در بـرداري سـازمان حـداكثر بهـره خدمت براي آنان تا از امكانات انساني

؛صورت پذيرد

و هـاي ارتقـاي كيفيـت جهـت مشـخص شـدن علـل موفقيـت ارزشيابي سـالانه برنامـه.8 هـا

؛ها شكست

و تخصصي كاركنان تخصيص امتيازهايي براي ارتقاي.9 .علمي

 منابع
بررسي موانع اجراي مديريت كيفيت فراگير از ديدگاه مديران مراكز ). 1380(پور دهخوارقاني، صمد تقي

و درماني و پايان. دانشگاه علوم پزشكي تبريز آموزشي نامه كارشناسي ارشد، دانشگاه علوم پزشكي
.تهران،خدمات بهداشتي درماني ايران

درماني-ارزيابي نيازهاي اساسي اجراي مديريت كيفيت فراگير در مجتمع آموزشي). 1382(دهنويه، رضا
دانشگاه علوم،نامه كارشناسي ارشد پايان. دانشگاه علوم پزشكي ايران)ص(حضرت رسول اكرم 

و خدمات بهداشتي درماني ايران .تهران،پزشكي
صنايع: بحراني موفقيت مديريت كيفيت فراگير مورد كاويارزيابي عوامل ). 1381(رستمي، محمود

.تهران،نامه كارشناسي ارشد، دانشگاه تربيت مدرس پايان. صا ايرانتمخابرا
و شالباف، عذرا سرمدي، در اخلاق حرفه.)1386(محمدرضا فصلنامه اخلاق. مديريت كيفيت فراگير اي

و فناوري .110-99،)4و3(،در علوم
و ذبيحي، عليزاد شريف هاي سنجي استقرار سيستم مديريت كيفيت در سازمان امكان.)1386(رضاه، فتاح

.122-93،)56(،فصلنامه مطالعات مديريت. مطالعه شهرداري مشهد: خدمات شهري
،مجله ميثاق مديران.و فرهنگ سازماني) TQM(مديريت كيفيت جامع.)1386( محبوبه، شيخ سجاديه

)30(،73-75.
و بهره). 1388(فتاحي، پرويز .انتشارات دانشگاه پيام نور: تهران. وري مديريت كيفيت

. سيد مهدي الواني، حسن دانايي فرد ترجمه.سازمان مديريت تحول در.)1381(بل، سيسيلو، وندال فرنچ
.انتشارات صفار اشراقي: تهران
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ب و مركز اسناد مجلس شوراي اسلاميهاي مديريت كيفيت فراگير در كتابخانه،كارگيري مؤلفههميزان موزه

ها، سنجي استقرار سيستم مديريت كيفيت فراگير در سازمان كتابخانه امكان.)1388(مهدي قيصري نيك،
و مركز اسناد آستان قدس رضوي موزه نامه كارشناسي ارشد، دانشگاه آزاد اسلامي واحد پايان. ها

.، تهرانتهران شمال

و سنجش ميزان استفاده شركت). 1382(، محمدرضا كريمي قهرودي مفاهيم هاي برتر ايران از ابزار، فنون
.تهراندانشگاه تربيت مدرس، نامه كارشناسي ارشد، پايان.مديريت كيفيت جامع

.82-77،)130(،نشريه تدبير.كيفيت فراگير مدل چنگال مديريت). 1381(محمد مصدق راد، علي

.يهاي دانشگاه شهيد بهشت ارائه الگوي مناسب مديريت كيفيت فراگير در كتابخانه). 1388(يوسفي، نسرين

.106-93،)4(2 شناسي، فصلنامه دانش
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