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چڪیده

هدف: بدیهی است آشنایی و درك صحیح مدل های مدیریتی، و از آن جمله 

 European Foundation( مدل تعالی سازمانی بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت

of Quality Management :EFQM( اهداف، نقش  ها و كاركردهای آنها در 

کتابخانه ها می  تواند راهگشای بسیاری از معضلات مدیریتی در کتابخانه های 

دانشگاهی باشد. این مدل مجموعه ای از روش ها و ابزارهایی است كه به منظور 

ارزیابی سازمان و حركت به سمت تعالی سازمانی مورد استفاده قرار می  گیرد. 

روش/ رویكرد پژوهش: روش پزوهش حاضر پیمایشی از نوع تطبیقی است. 

جامعه پژوهش شامل كلیه مدیران و مسئولان شاغل در كتابخانه  های مركزی 

دانشگاه های تبریز و علوم پزشكی تبریز )22 نفر( است. ابزار گردآوری داده ها، 

 )EFQM( پرسشنامه مورد تأیید استاندارد بنیاد اروپایی مدیریت كیفیت اروپا

است. به منظور سنجش پایایی از ضریب آلفای کرونباخ استفاده شد. مقدار 

آلفا عدد 0/97 به دست آمد. به منظور تجزیه و تحلیل یافته های پژوهش از 

آمار توصیفی )فراوانی، درصد و میانگین( برای توصیف وضیعت موجود، 

و آمار استنباطی )آزمون t مستقل( برای بررسی ) معنی داری( اختلاف بین 

معیارهای الگوی تعالی سازمانی در كتابخانه های مركزی دانشگاه  های مورد 

بررسی استفاده شد. 

یافته ها: یافته ها نشان می دهد، كیفیت مدیریت در كتابخانه مركزی دانشگاه 

تبریز با كسب 546/45 امتیاز از 1000 الگوی تعالی سازمانی، در وضیعت 

متوسطی قرار دارد و در آن حوزه توانمندسازها 285/03 امتیاز، حوزه نتایج 

260/41 امتیاز را به خود اختصاص داده اند. بیشترین امتیاز در این دانشگاه به 

معیار »شراکت ها و منابع« و کمترین امتیاز به معیار »خط مشی و استراتژی« 

تعلق دارد. درمقابل، كتابخانه مركزی دانشگاه علوم پزشكی تبریز، 446/07 

امتیاز را كسب كرده است و در آن حوزه توانمندسازها 240/36 امتیاز و 

حوزه نتایج 205/71 امتیاز را به خود اختصاص داده اند. بیشترین امتیاز در 

این دانشگاه به معیار »شراکت ها و منابع« و کمترین امتیاز به معیار »نتایج 

منابع انسانی« تعلق دارد. 

نتیجه گیری: استفاده از الگوی تعالی سازمانی EFQM موجب شناسایی نقاط 

قوت و ضعف در 9 حوزه در مدیریت كتابخانه های مركزی دانشگاه های تبریز 

و علوم پزشكی تبریز شد، كه درنهایت نقاط ضعف به عنوان حوزه های بهبود 

مورد بررسی قرار گرفت.
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مقدمه
 امروزه، باتوجه به اينكه نظام اداري كتابخانه  ها با گذشت زمان پيچيده  تر می شود، مديريت 
كتابخانه  ها اهميتي روزافزون يافته است )ابرامی، 1383(. بديهی است، آشنايي و درك 
صحيح مدل  هاي مديريتی، و از آن جمله مدل تعالي سازماني بنياد اروپايی مديريت كيفيت 
)European Foundation of Quality Management :EFQM(، اهداف، نقش  ها و كاركردهاي 

كتابخانه هاي  در  مديريتی  معضلات  از  بسياری  راهگشای  می  تواند  كتابخانه ها  در  آنها 
دانشگاهي باشد. اين مدل مجموعه  اي از روش  ها و ابزارهايي است كه به  منظور ارزيابي 
سازمان و حركت به سمت تعالي سازماني مورد استفاده قرار می گيرد )محبی  مقدم، 1387(، و 
بهره  گيري از آن فرصت ارزشمندي را در سازمان براي ارزيابي متوازن و ارزيابي فرصت  هاي 
بهبود فراهم مي  آورد )اعتمادی، 1379(. اين مدل حاصل تجربيات، نظرات انديشمندان و 
سازمان  های موفق در استفاده از ساير مدل  های كيفيت فراگير از قبيل دمينگ3 و بالدريج4  
است )مشهدی تفرشی، 1385(، و از 9 معيار تشكيل شده كه پايه و اساس اين 9 معيار 
همان 8 اصل و عنصر سرآمدي مي  باشد و عبارت است از مشتری  مداری، رهبری و ثبات 
در مقاصد، مديريت مبتنی بر فرآيندها و واقعيت  ها، توسعه و مشاركت كاركنان، يادگيری، 
نوآوری و بهبود مستمر، توسعه شراكت  ها و مسئوليت  های اجتماعی )محبی  مقدم، 1387(. 
مدل تعالي سازماني با عنايت به معيارهای 9گانه خود قادر است يک سازمان را به  طور 

  1.  استادیار گروه علم اطلاعات 

و دانش شناسی، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد 

علوم و تحقیقات تهران   )نویسنده مسئول(

M.esmaeili2@gmail.com 

  2. كارشناس ارشد، علم اطلاعات 

و دانش شناسی، دانشگاه آزاد اسلامی، 

واحد علوم و تحقیقات تهران 

n.ebrahimi_7840@yahoo.com

3. Deming  

4. Baldrige 

مقایسه عملکرد مدیریت کیفیت درکتابخانه های 
مرکزی دانشگاه تبریز و دانشگاه علوم پزشکی تبریز

براساس الگوی تعالی سازمانی بنیاد اروپایی
 مدیریت كیفیت

صدیقه محمداسماعیل1 | نیر ابراهیمی2

دریافت: 1389/12/3     پذیرش: 1390/8/23  



138
فصلنامه مطالعات ملی ڪتابدا ری و سازماندهی اطلاعات | شماره 93 

جامع ارزيابی كرده و نقاط قوت، ضعف و زمينه  های بهبود آن را مشخص كند )آخشيک و 
فرج  پهلو، 1389(. از 9 معيار اصلی، پنج معيار آن اول، شامل رهبري، خط  مشي و استراتژي، 
منابع انساني )كاركنان(، شراكت ها و منابع و فرآيندها هستند كه سازمان را براي رسيدن به 
نتايج عالي توانمند مي  كند و در اصطلاح توانمند  سازهای سازمان خوانده می  شوند؛ و چهار 
معيار ديگر، نتايج عملكرد و دستاورد فعاليت  های سازمان هستند كه شامل: نتايج مشتري، 
نتايج منابع انساني )كاركنان(، نتايج جامعه و نتايج كليدي عملكرد است. اين معيارها روي 
هم 1000 امتياز دارند )500 امتياز براي توانمندسازها و 500 امتياز براي نتايج( )نجمی، 
1387(. بنا به نظر ساآرتی5 )2003( هدف از اتخاذ اين مدل در ارزيابی كيفيت عملكرد 
در كتابخانه ها، ايجاد شيوه  ای برای اندازه  گيری است كه به  وسيله آن هر سازمانی می  تواند 
موقعيت فعلی خود را ارزيابی و اهدافی را برای آينده طرح  ريزی كند، فعاليت  های خود را 
بهبود بخشد و به موفقيت برسد. كما اينكه، ملو و سامپاييو6 )2003(نيز در بررسی  های ده  ساله 
خود در پرتغال و برزيل در زمينه ارزيابی كيفيت عملكرد خدمات به  ويژه در كتابخانه های 
دانشگاهی، كيفيت خدمات كتابخانه ها را مفهومی پذيرفته شده نزد كتابداران دانسته و آن را 
وسيله  ای برای ارزيابی نياز  ها، ميزان رضايتمندی كاربران و عملكرد بهتر كتابخانه ها عنوان 
می  كنند و می  گويندEFQM ، Monitor Doc، LIBQUAL، SERVQUAL روش  هايی هستند كه 
در دهه اخير در اين كتابخانه ها براي ارزيابی كيفيت مورد استفاده قرار گرفته  اند. تراكولو7 
و ديگران )2005(، دهه1990 را آغاز مباحث كيفيت در كتابخانه های پزشكي ايتاليا معرفی 
كرده و معتقدند به دليل آنكه توليد و مصرف خدمات، در قياس با بخش  هاي توليدي 
به  صورت همزمان و در يک مكان واحد انجام می شود، پرداختن به كيفيت در بخش  هاي 
خدماتي توجه بيشتري را مي  طلبد. چان8 )2007( نيز، در مقاله تحقيقی خود باعنوان »بررسی 
انطباق بين مديريت كيفيت فراگير و اصول سازمان يادگيرنده پيترسنج« بيان می  كند كه بخش 
مهم انجام مديريت كيفيت فراگير، پيشرفت مداوم در تمام جنبه  های سازمان است. وی 
می افزايد با به  كارگيری تحليل متناظر و خوشه  ای، نتايج نشان دادند كه مطابقت نزديک ميان 
مديريت كيفيت فراگير و سازمان يادگيرنده حاصل می  شود و اين دو مفهوم در يک تعامل 

دوبعُدی از يک نقشه مديريت قرار دارند )محمداسماعيل و جنوی، 1387(.
  از اين رو، با عنايت به مزايای اين مدل كه در بسياری از سازمان  ها ) اعم از اروپايی و 
ايرانی( براي ارزيابی نحوه عملكرد و ميزان سرآمدی سازمان  ها به  كارگرفته شده، پژوهشگران 
در تحقيق حاضر نيز برآنند تا عملكرد كتابخانه های مركزی دانشگاه  های تبريز و علوم پزشكی 
تبريز را براساس الگوی مزبور مورد ارزيابی قرار دهند. بديهی است نتيجه اين ارزيابی كه در 
قالب سنجش عملكرد مديريت و مقايسه آن با وضعيت مطلوب انجام می شود، ضمن آگاهی 
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6. Mello & Sampaio

7. Truccolo

8. Chan
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بخشيدن به مديران اين كتابخانه ها از وضيعت موجود، آگاهی  های لازم براي اقدامات آتی را 
نيز در اختيار آنها قرار می  دهد تا برمبنای آن با شناسايی نقاط قوت و ضعف، و فرصت  ها و 
تهديدهای9 مديريت كتابخانه هايشان در اين زمينه، برای بهبود خدمات و مديريت مطلوب 
برنامه  ريزی مناسبی به  عمل آورند. كمااينكه، خالويی )1386( نيز در پژوهشی باعنوان »ارزيابی 
سطح مديريت كيفيت فراگير در كتابخانه های مركزی دانشگاه  های الزهرا)س( و تربيت 
مدرس« درصدد چنين ارزيابی  اي برآمده و با بيان نتايج امتيازات كسب شده برمبنای سطوح 
تعريف شده برای سرآمدی در اين مدل، برای دانشگاه الزهرا)س( 283/85، و برای دانشگاه 
تربيت مدرس 321/68، نشان مي  دهد كه امتيازات كسب شده در هر دو دانشگاه در سطح 
آغازين )اهتمام به سرآمدی( قرار دارند و نگرش مديريت در هر دو كتابخانه به دور از سبک 
مديريت كيفيت است. آخشيک )1386( نيز در پژوهشی باعنوان »سنجش كيفيت عملكرد 
مديريت در كتابخانه های دانشگاه شهيد چمران اهواز با استفاده از مدل«EFQM، با اعلام اين 
نتيجه كه كتابخانه های دانشگاه شهيد چمران اهواز )از 1000 امتياز الگوی تعالی سازمانی(، 
تنها421/30 امتياز )رهبري46/4 درصد، خط  مشي و استراتژي 26 درصد، منابع انساني 36/34 
درصد، مشاركت ها و منابع 27 درصد، فرآيندها 36/08 درصد، نتايج مراجعان 61/6، نتايج 
كاركنان 35/5، نتايج جامعه 32/83، نتايج كليدي عملكرد 47/82 درصد( را كسب كرده  اند، 

اين  گونه تنيجه گرفته است كه كتابخانه های مزبور در وضعيت نسبتاً متوسطی قرار دارند. 
لازم به ذكر است پژوهش حاضر كاربردی، و روش آن پيمايشی از نوع تطبيقی است. 
جامعه آماری پژوهش حاضر را كليه مديران و مسئولان شاغل در بخش هاي مختلف 
كتابخانه های مركزي دانشگاه  هاي تبريز و علوم پزشكي تبريز )22 نفر( تشكيل می  دهند كه 
به روش سرشماری انتخاب شده اند. ابزار اصلي گردآوری داده ها، پرسشنامه  استاندارد بنياد 
مديريت كيفيت اروپاست. اين پرسشنامه در سازمان  های مختلف، اعم از صنعتی، توليدی، 
آموزشی و خدماتی قابل استفاده می  باشد، لذا دارای روايی صوری است. با اين وجود، 
به  منظور اطمينان از روايی صوری و محتوايی هر چه بيشتر، در اختيار 5 تن از مديران جامعه 
مورد پژوهش قرار گرفت و سپس نظرات آنها بررسی، و نسبت به تهيه نسخه نهايی اقدام شد. 
به  منظور سنجش پايايی از ضريب آلفای كرونباخ كه يكی از معروف  ترين روش  های محاسبه 
هماهنگی درونی ابزار اندازه  گيری است، استفاده شد. مقدار آلفا عدد 0/96 به  دست آمد كه 
نشان  دهنده پايايی بسيار قوی بود. به  منظور تجزيه و تحليل يافته  هاي پژوهش از آمار توصيفي 
)فراواني، درصد و ميانگين( برای به توصيف كشيدن وضيعت موجود، و آمار استنباطي 
)آزمون t مستقل( برای بررسی )معنی  داری( اختلاف بين معيارهای الگوی تعالي سازماني 
در كتابخانه های مركزي دانشگاه هاي مورد بررسی استفاده شد و در اين راستا، نرم  افزارهاي  

9. SWOT: Strengths,

 Weaknesses, Opportunities,

 and Treats 

مقایسه عملکرد مدیریت کیفیت 
درکتابخانه های مرکزی...
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EXCEEL وSPSS مورد بهره  گيری قرار گرفت. به  منظور محاسبه امتيازها با استفاده از روش 

امتيازدهي خاص مدل كيفيت اروپايي  اقدام شد )لازم به ذكر است كه هريک از سؤال  های 
مطرح شده در پرسشنامه، از سهمی برابر در امتيازدهی نهايی برخوردارند و به  خوبی نشان 
می  دهند كه كتابخانه در كدام  يک از بخش  های مورد پرسش بيشترين قوت يا ضعف را دارد 
و مديران بايد توجه خود را بيشتر به چه مواردی معطوف دارند(. در اين تحقيق، فرضيه 
پژوهش عبارت است از: بين كتابخانه های مورد بررسی به لحاظ رعايت معيارهای مطرح 

شده در الگویEFQM، به تفكيک هر معيار و مؤلفه تفاوت معناداری وجود ندارد.

 یافته ها

همانگونه كه از جدول 1 مستفاد می  شود، امتيازات كسب شده در كتابخانه هاي مركزی 

امتیاز كلمعیار فرعیردیف
 درصد

تأمین

 امتیاز كل

معیار

 فاصله تا

مطلوب

 فاصله تا

مطلوب)%(

55/2855/2810044/7244/72رهبری1

37/9247/48042/0852/6خط  مشی و استراتژی2

47/9253/249042/0846/76 منابع انسانی3

54/0460/049035/9639/96 شراكت  ها و منابع4

45/232/2914094/867/71فرآیندها5

240/3648/07500259/6451/93جمع امتیازهای توانمندساز

76/0738/03200123/9361/97نتایج  مربوط  به كاربران6

25/1327/929064/8772/08نتایج  منابع انسانی7

35/9659/936024/0440/07نتایج جامعه8

68/5545/715081/4554/3نتایج  كلیدی عملكرد 9

205/7141/14500294/2958/86جمع امتیازهای نتایج

446/0744/611000553/9355/39امتیاز كل جمع  بندی امتیازهای كل معیارها

جدول  1

صدیقه محمداسماعیل 
 نیر ابراهیمی
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دانشگاه تبريز و علوم پزشكي تبريز براساس مدل EFQM به شرح ذيل است: 
كتابخانه مركزی دانشگاه تبريز: رهبري از مجموع 100 امتياز ممكن 58/9 امتياز )58/9 
درصد وضعيت مطلوب(، خط  مشي و استراتژي از مجموع 80 امتياز ممكن 37/12 امتياز 
)46/4 درصد وضعيت مطلوب(، منابع انساني از مجموع 90 امتياز ممكن 53/54 امتياز 
)59/48 درصد وضعيت مطلوب(، شراكت  ها و منابع از مجموع 90 امتياز ممكن 57/56 
امتياز )63/95 درصد وضعيت مطلوب(، فرآيندها از مجموع 140 امتياز ممكن 78/92 امتياز 
)56/37 درصد وضعيت مطلوب(، نتايج مربوط به كاربران از مجموع 200 امتياز ممكن 
93/91 امتياز )46/95 درصد وضعيت مطلوب(، نتايج منابع انساني از مجموع 90 امتياز 
ممكن 43/55 امتياز )48/38 درصد وضعيت مطلوب(، نتايج جامعه از مجموع 60 امتياز 
ممكن 38/95 امتياز )64/92 درصد وضعيت مطلوب(، نتايج كليدي عملكرد از مجموع 150 
امتياز ممكن 84 امتياز )56 درصد وضعيت مطلوب(، و درنهايت كيفيت مديريت در كتابخانه 
مركزي دانشگاه تبريز 546/45 امتياز از مجموع 1000 امتياز الگوي تعالي سازماني )54/65 
درصد وضعيت مطلوب( را كسب كرد كه 285/03 امتياز از مجموع 500 امتياز آن )57/21 
درصد وضعيت مطلوب( مربوط به حوزه توانمندسازها، و260/41 امتياز از مجموع 500 

امتياز آن )52/08 درصد وضعيت مطلوب( مربوط به حوزه نتايج بوده است. 
کتابخانه مركزی دانشگاه علوم پزشکی تبريز: رهبري از مجموع 100 امتياز ممكن 
55/28 امتياز )55/28 درصد وضعيت مطلوب(، خط مشي و استراتژي از مجموع 80 امتياز 
ممكن 37/92 امتياز )47/4 درصد وضعيت مطلوب(، منابع انساني از مجموع 90 امتياز ممكن 
47/92 امتياز )53/24 درصد وضعيت مطلوب(، شراكت  ها و منابع از مجموع 90 امتياز ممكن 
54/04 امتياز )60/04 درصد وضعيت مطلوب(، فرآيندها از مجموع 140 امتياز ممكن 45/2 
امتياز )32/29 درصد وضعيت مطلوب(، نتايج مربوط به كاربران از مجموع 200 امتياز ممكن 
76/07 امتياز )38/03 درصد وضعيت مطلوب(، نتايج منابع انساني از مجموع 90 امتياز ممكن 
25/13 امتياز )27/92 درصد وضعيت مطلوب(، نتايج جامعه از مجموع 60 امتياز ممكن 
35/96 امتياز )59/93 درصد وضعيت مطلوب(، نتايج كليدي عملكرد از مجموع 150 امتياز 
ممكن 68/55 امتياز )45/7 درصد وضعيت مطلوب(، و درنهايت كيفيت مديريت در كتابخانه 
مركزي دانشگاه علوم پزشكي تبريز 446/07 امتياز از مجموع 1000 امتياز الگوي تعالي 
سازماني )44/61 درصد وضعيت مطلوب( را كسب كرد كه 240/36 امتياز از مجموع 500 
امتياز آن )48/07 درصد وضعيت مطلوب( مربوط به حوزه توانمندسازها، و 205/71 امتياز 
از مجموع 500 امتياز آن )41/14 درصد وضعيت مطلوب( مربوط به حوزه نتايج بوده است.

می  توان نتيجه گرفت كه نگرش مديريت در كتابخانه های مركزي دانشگاه تبريز و علوم 

مقایسه عملکرد مدیریت کیفیت 
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پزشكي تبريز در سطح متوسط اهتمام به سرآمدی قرار داشته و كتابخانه های مزبور به لحاظ 
رعايت سبک مديريت كيفيت در وضعيت نسبتاً متوسطی قرار دارند. يافته  هاي اين تحقيق 
گرچه با يافته  های خالويی كه نشان می  داد امتيازات كسب شده در كتابخانه های هر دو دانشگاه 
الزهرا)س( و تربيت مدرس در سطح آغازينِ اهتمام به سرآمدی قرار داشته و نگرش مديريت 
در هر دو كتابخانه به دور از سبک مديريت كيفيت می  باشد، در مغايرت است؛ اما با يافته  های 
آخشيک در مورد كتابخانه های دانشگاه شهيد چمران كه نشان مي  دهد كتابخانه های مزبور در 

وضعيت نسبتاً متوسطی قرار دارند، همسو است. 
افزون بر اين، يافته  های اين تحقيق نشان می  دهد كه از ديدگاه عوامل توانمندساز، معيار 
»شراكت ها و منابع« با كسب 63/95 درصد از امتياز كل اين معيار، در كتابخانه مركزي دانشگاه 
تبريز و 60/04 درصد در كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي تبريز، بيشترين امتياز را به 
خود اختصاص داده  اند. اين امر می  تواند نشان  دهنده عملكرد متوسط مديران كتابخانه های 
مورد بررسي در توجه كردن به موضوع توسعه روابط و مناسبات با ساير كتابخانه  ها و مراكز 
اطلاع  رساني و نيز تلاش براي جذب منابع دروني و بيروني در راستاي اهداف استراتژيک 
و به  كارگيري فناوري  هاي نوين براي ارائه بهتر و با كيفيت  تر خدمات باشد. درمقابل، ضعف 
عمده مديريت كتابخانه مركزي دانشگاه تبريز مربوط به رعايت معيار »خط  مشي و استراتژي« 
است كه 46/4 درصد از كل امتياز اين معيار را به خود اختصاص داده است. اين امر با 
يافته  هاي تحقيق فرج  پهلو و آخشيک در كتابخانه های دانشگاه شهيدچمران كه نشان مي  دهد 
معيارهاي خط  مشي و استراتژي، كمترين امتياز را در بين اين عوامل به خود اختصاص 
داده  اند، همسويی دارد و می  تواند بيانگر آن باشد كه مديران اين كتابخانه در تدوين خط  مشي 
و راهبردهاي كتابخانه براساس نيازها و انتظارهاي حال و آينده مراجعان، كاركنان و جامعه 
دانشگاهي در حركت به سمت آرمان  ها، تدوين ارزش  ها، اهداف، چشم  اندازها دارای عملكرد 
نسبتاً پاييني هستند. كسب 32/29 درصد معيار »فرآيندها« در كتابخانه های مركزي دانشگاه 
علوم پزشكي تبريز نيز نشانگر عدم وجود روشي جامع براي شناخت كاربران و انتظارات آنان، 
عدم به  كارگيري سيستمي براي گردآوري داده  ها به  منظور شناسايي فرصت  ها و نيازهاست و 
از نقاط ضعف مديريت كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي تبريز می  باشد. يافته  های اين 
تحقيق با نتايج تحقيق ورما كه نقاط نيازمند بهبود كيفي را در كتابخانه های تخصصي هند، 
بهبود سطح نوآوري و سازماندهي مجدد فرآيندها بيان مي  كند، و دادزي كه نقاط نيازمند بهبود 
در كتابخانه بالم را ابتكارات )مانند به كارگيري خدمات نوين تكنولوژي اطلاعات(، آموزش، 
ارتباطات و بهبود وضعيت تشويق و ترفيع بيان مي  كند، همسويی دارد. يافته  هاي تمامی اين 

پژوهش ها، بهبود نقاط فوق  الذكر را براي اجراي تعالي سازماني ضروري مي  شمارد. 

صدیقه محمداسماعیل 
 نیر ابراهیمی
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از ديدگاه عوامل نتايج نيز، بيشترين امتياز در هر دو دانشگاه به معيار »نتايج جامعه« 
اختصاص دارد. كسب 64/91 درصد از امتياز مطلوب اين معيار در كتابخانه مركزي دانشگاه 
تبريز و 59/93 درصد در كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي بيانگرآن است كه به  طوركل، 
برداشت جامعه و شهروندان از هر دو دانشگاه در وضعيت متوسطي قرار دارد. افزون بر اين، 
نتايج نشان می  دهد كمترين امتياز در كتابخانه مركزي دانشگاه تبريز به معيار »نتايج كاربران« با 
كسب 46/95 درصد از كل امتياز اين معيار، و در كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي تبريز 
به »نتايج منابع انساني« با كسب 27/92 درصد از امتياز كل اين معيار، تعلق دارد. يافته  های 
اين تحقيق با نتايج تحقيق تراكولو و ديگران، در زمينه ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه 
تخصصي مؤسسه ملي سرطان در شمال شرق ايتاليا كه نشان دادند كمترين ميزان امتياز، 
مربوط به معيار نتايج مشتريان )74 از 200 امتياز( است مطابقت دارد، اما با يافته  هاي تحقيق 
فرج  پهلو و آخشيک در كتابخانه های دانشگاه شهيد چمران كه نشان مي  دهد نتايج مراجعان 
بيشترين امتياز را در بين اين عوامل به خوداختصاص داده  اند، در مغايرت است. اين امر در 
كتابخانه مركزي دانشگاه تبريز و دانشگاه علوم پزشكي می  تواند حكايت از آن داشته باشد كه 
در كل، رضايت  مندی به اندازه  ای نيست كه سبب تقدير آنها از خدمات شود. ضمناًً ذهنيت 
كاركنان فناوري اطلاعات از كتابخانه محل خدمت و شغلشان، و نيز ميزان رضايت اين افراد 
از توسعه و ارتقاي شغلي، تفويض اختيارات و مشاركت در امور و تصميم  گيري  هاي كتابخانه 
چندان مطلوب نيست. درخصوص تفاوت مشاهده شده بين دو كتابخانه در عمل به معيار 
»فرآيندها« نيز می  توان چنين بيان كرد: از آنجا كه كتابخانه مركزی دانشگاه تبريز از سيستمی 
چون ايزو براي انجام فعاليت  ها استفاده می  كند و كتابخانه مركزی دانشگاه علوم پزشكی فاقد 
چنين سيستمی براي استانداردسازی و انجام فعاليت  هاست و همچنين فاقد سيستمی براي 
گردآوری داده  ها به  منظور شناسايی فرصت  ها و نيازها مي  باشد، در نتيجه اين امر باعث ايجاد 

اختلاف در اين دو كتابخانه شده است. 
 در باب فرضيه مطرح شده در اين تحقيق مبني بر عدم وجود تفاوت معني  دار بين 
 EFQM  كتابخانه های مورد بررسي به لحاظ رعايت معيارها و مؤلفه  هاي مطرح شده در الگوي
)به تفكيک هر معيار و مؤلفه(، مي  توان چنين نتيجه گرفت كه بين كتابخانه های مورد بررسي، 
به  جز در معيار و مؤلفه »فرآيندها«، در هيچ  يک از زمينه  هاي مربوط به معيارهاي ديگر تفاوت 
معني  داري وجود ندارد و هر دو دانشگاه در عمل به معيارهاي فوق، عملكرد يكساني دارند.  

مقایسه عملکرد مدیریت کیفیت 
درکتابخانه های مرکزی...
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مستقل روی دو کتابخانه
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نتیجه گیری 
بديهی است در اجراي مدل كيفي و سرآمدي با تئوري و نظريه  ها مواجه نيستيم. به  طور خيلي 
ساده اين منطق مي  گويد كه نتايج هر سازمان )شامل نتايج كاركنان، كاربر و جامعه و عملكرد( 
از طريق اجراي مؤثر توانمندسازي )رهبري، خط  مشي و راهبرد، كاركنان، شركاء و منابع و 
فرآيندها( حاصل می شود. بزرگترين آفتِ سرآمدی، كيفيت و اجرای آنها در سازمان  ها از 
جمله كتابخانه ها، عدم وجود زمينه  های مناسب برای اجرای اقدامات اصلاحی است. اقدامات 
اصلاحي به دو دسته اقدامات اساسي و عمده كه از آنها به  عنوان مهندسي مجدد فرآيندها ياد 
می شود، و اقدامات جزيي يا اصلاحي كه بهبود مستمر و اصلاح تدريجي اين مقوله است، 
تقسيم می شود. درواقع، بهبود مستمر همان بهبود مستمر فرآيندهاست. اين مدل گوياي آن 
است كه موفقيتِ رهبري شايسته )كه مديريت كاركنان، خط  مشي و استراتژي را برعهده دارد(، 

فرآيندها را به تحرك وامي  دارد و بهترين استفاده از شراكت ها و منابع را به  دست مي  دهد.
نتيجه اينكه، استفاده از الگوي تعالي سازماني EFQM در جامعه مورد پژوهش، موجب 
شناسايي نقاط قوت و ضعف در 9 حوزه از مديريت كتابخانه های مركزي دانشگاه  هاي تبريز 
و علوم پزشكي تبريز شد. باتوجه به نتايج پژوهش انجام شده و امتيازات نهايی كسب شده 

در هر معيار و مؤلفه  های مربوط به آن، پيشنهادات كاربردی زير مطرح می شود:

در معیار رهبری: 
- تجديدنظر در سبک رهبری؛

- تأمين منابع لازم برای اجرای پروژه  های بهبود كيفيت؛ 
- استفاده از روش های انگيزش قوی و كارآمد؛

وضعیت موجود و مطلوب مدیریت از جهات

مختلف در کتابخانه های مرکزی دانشگاه های 

تبریز و علوم پزشکی تبریز بر اساس الگوی 

تعالی سازمانی

نمودار  1

مقایسه عملکرد مدیریت کیفیت 
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- حضور و مشاركت جدی در سياستگذاری  ها، خط  مشی  ها و تلاش برای اجرای 
سياست  های مصوب؛

- كسب اطلاعات جامع در خصوص الگوی تعالی سازمانی EFQM و به  كارگيری آن 
در كتابخانه؛

- ايجاد فضای گفت وگوی آزاد با كاركنان از طريق برگزاری جلسات و سخنرانی  ها؛
- تلاش برای كاهش تضاد موجود در محيط؛

- اختصاص وقت بيشتری براي كنترل فرآيندهای كاری و كاركردهای مربوط به 
كتابخانه؛

- تعيين استانداردهای كيفيت و شناسايی مشكلات در ارائه بهينه خدمات؛
- شفاف سازی و روشن  نمايی ساختار سازمانی، مسئوليت  ها و اختيارات؛

- ايجاد رقابت ميان واحدهای سازمانی؛ و
- اجتناب از برخوردهای شخصی و تلاش برای حل صحيح مسائل و موضوعات.

در معیار خط  مشی و استراتژی:
-  تدوين برنامه استراتژيک؛ 

-  تهيه خط  مشي مدون و تسري آن به كاركنان براي آشنايي آنان با اهداف سازماني در 
حوزه كاري خود؛ و

-  اعمال تغيير در استراتژي  ها و خط  مشي  ها.

در معیار منابع انسانی )كاركنان(: 
-  برگزاري دوره  هاي آموزشي، سمينارها و كارگاه  هاي آموزشي براي آشنايي با مفهوم 

كيفيت و نقش مورد انتظار )درصورت لزوم با حضور متخصصين(؛
-  معرفي الگوهاي رفتاري مناسب و مطلوب؛

-  ارزيابي مستمر سطح رضايت يا عدم رضايت كاركنان؛ 
- ارزيابی ميزان فرسودگی نيروی انسانی؛
-  مراقبت و محافظت از نيروی انسانی؛
-  غنی  سازی و توسعه شغلی كاركنان؛

-  دخالت دادن كاركنان در تصميم  گيری  ها و بهره  گيری از نظرات آنان براي ارتقاء 
كيفيت خدمات كتابخانه ها؛

-  ارتباطات مناسب با كاركنان؛

صدیقه محمداسماعیل 
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-  طراحی سيستم  های مناسب برای متوازن كردن حجم كار با توانايی  ها و فرصت  های 
كاركنان؛ و

-  دقت در جذب نيروي انساني كيفي  نگر، با انگيزه و سرآمد. 

در معیار فرآیندها:
-   ارزيابی و تدوين فرآيندهای كاری  و به كارگيری روش جامع برای شناخت كاربران 

و انتظارات آنان؛
-   به كارگيری سيستمی براي گردآوری داده  ها به  منظور شناسايی فرصت  ها و نيازها؛

-   ارزشيابی فعاليت  ها و توجه به رفع بازخورد براي رفع نواقص و مشكلات؛
-   فراهم كردن زمينه خلاقيت و نوآوری در كتابخانه؛

-   شناسايی مشكلات به طور منظم؛
-   شناسايی و مديريت منابع و تجهيزات؛ و

-   برنامه  ريزی براي بهبود مستمر و افزايش كيفيت خدمات.
 در معیار نتایج مشتری: 

-   مستند كردن روش  های ارائه مطلوب خدمات به مراجعان،
-   تقويت سيستم نظرسنجی از كاربران؛ و

-   دريافت نظرات و انتظارات كاربران.
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