
مدل تعالی سازمانی، الگوئی برای سنجش کیفیت است که در سال های اخیر، 

نه تنها نظر سازمان های تولیدی و صنعتی را به خود جلب کرده است؛ بلکه 

سازمان های خدماتی و اطلاعاتی را نیز بر آن داشته است که جهت کاوش وضعیت 

کیفی خدمات خود از آن استفاده نمایند. هدف اصلی پژوهش حاضر، ارزیابی 

مقایسه ای عملکرد مدیریت کیفیت آرشیوهای دیداری و شنیداری سازمان صدا و 

سیمای جمهوری اسلامی  ایران، بااستفاده از الگوی تعالی سازمانی است  و از  این 

طریق نقاط قوت و نقاط قابل بهبود آرشیوهای دیداری و شنیداری مشخص  و 

راهکارهایی جهت بهبود عملکرد کیفی آنها ارائه شده است. 

روش پژوهش: پژوهش حاضر از نوع کاربردی و توصیفی- تحلیلی است. 

پرسشنامۀ مورد استفاده در این پژوهش، پرسشنامۀ 72 سؤالی مورد تأیید بنیاد 

اروپایی مدیریت کیفیت )EFQM( است که توسط  این بنیاد و به منظور گنجاندن 

منطق رادار در سال 2010 و مطابق با آخرین ویرایش مدل تعالی سازمانی تهیه 

شده است؛ که به دلیل ماهیت خدماتی جامعۀ مورد نظر، تغییراتی در آن به وجود 

آمده است. 

یافته ها: یافته های پژوهش حاضر نشان می دهد که  آرشیوهای دیداری و شنیداری 

سازمان صدا و سیما در اجرای مفاهیم و معیارهای مدل تعالی سازمانی متفاوت 

عمل کرده اند. در حوزۀ توانمندسازها، آرشیو شبکۀ چهار، با کسب  262/03 امتیاز، 

از 500 ، بهترین عملکرد؛ و آرشیو شبکۀ دو با کسب 13/ 166 امتیاز،  ضعیف ترین 

عملکرد را داشته اند. در حوزۀ نتایج نیز به ترتیب، آرشیوهای شبکۀ یک و شبکۀ 

چهار،  با امتیازهای 68/43 و 44/86 بالاترین و پایین ترین امتیازها را کسب 

کرده اند. به طور کلی، عملکرد آرشیو مرکزی و آرشیو شبکۀ یک سیما، بالاترین؛ 

و عملکرد آرشیو شبکۀ دو و آرشیو شبکۀ جام جم پایین ترین سطح امتیازها را 

داشتند. براساس نتایج به دست آمده از هریک از معیارهای مدل تعالی سازمانی 

برای آرشیوهای دیداری و شنیداری سازمان صدا و سیما، مهم ترین راهکارهای ارائه 

شده برای بهبود نقاط ضعف و اعتلای نقاط قوت  این مراکز عبارت اند از: افزایش 

تعاملات با کاربران و سازمان ها و افراد ذی نفع خارج از آرشیوها، افزایش فضای 

رقابتی میان کارمندان، تجدید نظر در تدوین خط مشی های آرشیو، توجه به اصل 

شایسته محوری در میان کارمندان، انطباق با فناوری های نوین در ارائۀ خدمات، 

تعامل با کاربران و دریافت بازخوردهای منظم از آنها،  تعامل هرچه بیشتر مدیران 

آرشیوها و با جامعه، و افزایش حس مسئولیت پذیری آنها در قبال جامعه.

ڪلیدواژه ها 

مدیریت کیفیت/ مدل تعالی سازمانی )EFQM(/ آرشیوهای دیداری و شنیداری/ صدا و سیمای 
جمهوری اسلامی ایران
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بررسی  تطبیقی عملکرد مدیریتی  آرشیوهای 
دیداری و شنیداری سازمان صدا و سیمای 

جمهوری اسلامی  ایران  بااستفاده از مدل تعالی 
سازمانی )EFQM(1  ویرایش 2010 2

مقدمه 
تغییر، یکی از مسائل اجتناب ناپذیر در میان جوامع کنونی است؛  این عنصر تا حدی در 
تاروپود سازمان ها رخنه کرده است که بدون در نظر گرفتن تغییرات و تلاش برای تطابق 
با آنها، نه تنها پیشرفتی در عملکرد سازمان ها به وجود نمی آید؛ بلکه به دلیل ظهور و فعالیت 
سازمان های پیشرو، به تدریج از صحنة رقابت و تأثیرگذاری بر جامعه حذف خواهند شد. 
درواقع، سازمان های دایناسوری که با مغز کوچک خود در گذشته موفق بوده اند، دیگر 
نمی توانند در این محیطِ نوینِ مملو از تغییرات و رقابت شدید، به حیات خود ادامه دهند و از  
این رو، محکوم به نابودی اند)فرهنگی، 1383(. بنابراین »افزایش سریع رقابت جهانی که نتیجه 
تغییرات فناورانه و تنوع محصولات بوده است، نقش بهبود عملکرد پیوسته را به عنوان یک 
راهبرد و ابزار رقابتی در بسیاری از سازمان های جهانی برجسته کرده است«)وانگراسامی5، 
2003(. مدیریت نیز مانند بسیاری از عناصر و واقعیات اجتماعی همواره تأثیر گرفته از 
تغییرات جوامع است. نیاز به آگاهی از روش های نوین مدیریتی لازمة موفقیت همة مدیران 
و مسئولان جامعه خواهد بود، چراکه عدم توجه به  این تغییرات و اصرار بر اعمال روش های 
سنتی مدیریت، نتایج زیانباری را برای سازمان ها و به تبع آن برای جامعه دربرخواهد داشت. 
بدیهی است ماندن در فضای رقابتی حاکم بر روابط سازمان ها در عرصة ملی و بین المللی 
نیازمند ابزار و اصولی است که باید توسط مدیران سازمان ها مورد توجه قرار گیرد. مدیران، 
با درک و آگاهی از عملکرد سازمان خود و بررسی تمام جوانب و ارتباطات درون سازمانی 
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و برون سازمانی می توانند وضعیت سازمانی خود را در میان سایر سازمان های همکار و 
رقیب و در سطحی وسیع تر در عرصة ملی و بین المللی رصد کنند. رسیدن به  این سطح 
از آگاهی برای مدیران تنها زمانی میسر می شود که با ابزارهای مطمئنی به  این سنجش 
دست بزنند. امروزه، کیفیت، جایگاه ویژه ای در ارزیابی عملکرد یافته است؛  این اهمیت تا 
اندازه ای است که طی دهه های اخیر، ابزارها و الگوهای متعددی جهت ارزیابی سطح کیفی 
عملکرد سازمان ها ابداع شده است تا از طریق آنها جایگاه سازمان ها از نظر کیفیت خدمات 

و محصولات مشخص شود. 

بیان مسئله 
آرشیوها تبلور عینی و گواه صادق فرهنگ و مدنیت هر کشور به شمار می روند که به عنوان 
خزانة تاریخی و فرهنگی ملل )کریمی،گودرزی،1386(، عملکرد و هویت هر کشور 
و خاطره های هر قوم و ملت را نمایان می سازند و موجبات ارتباط گذشته با حال و 
حال با  آینده را فراهم می آورند)اشرف، 1385(. اهمیت آرشیوها به عنوان بخش مهمی  از 
زندگی انسان های جوامع دانش مدار بر کسی پوشیده نیست. آرشیوها، در کنار کتابخانه ها 
و موزه ها، مهم ترین نقش را در انتخاب انواع منابع اطلاعاتی و دانش و حفاظت از آنها 
و نیز تأمین تسهیلات لازم برای استفاده از آنها  ایفا می کنند.  این مراکز عامل پیوند ، تولید 
دانش نوین، ابداعات، خلاقیت، و رشد و توسعة جامعه اند)موسی چمنی، 1387( و ابزار 
ارزشمندی برای ارتباطات موقتی و دائمی  انسان ها محسوب می شوند)فوت1، 1990( که 

بین احساسات و ذهنیات مردم و حوادث ارتباط برقرار می کنند)تیمرسون2، 2003(.
در  اجتماعی  نهادهای  و  اطلاعاتی  مهم  مراکز  از  شنیداری  دیداری  و  آرشیوهای 
جوامع پیشرفته هستند و حافظة ثبت شدة هر کشور محسوب می شوند که به دلیل رسالت 
خطیرشان در سازماندهی، حفظ ونگهداری اسناد و منابع اطلاعاتی ارزشمند، و ارتباطات 
برون سازمانی و درون سازمانی نیازمند دانش مدیریتی بالایی هستند. اهمیت رسانه های 
ملی هر کشور در انتقال دانش و علوم گوناگون در جامعه بر کسی پوشیده نیست. حجم 
اطلاعاتی که روزانه از رسانه ها)دیداری و شنیداری( منتقل می شود به اندازه ای است که 
بدون وجود خط مشی هایی برای ذخیره سازی و سازماندهی مناسب آنها، درعمل همة 
اطلاعات ارزشمند تولید شده از بین خواهد رفت. بنابراین، آرشیوهای دیداری و شنیداری 
رسانه ها جایگاه مهمی  در انتقال دانش و افزایش فهم عمومی  جوامع دارند. تجربیات 
مدیران سازمانی گویای  این حقیقت است که هر زمان مدیریت سازمانی در  ایفای نقش 
خود درایت و شایستگی نشان دهد، عملکرد کل سازمان بهبود می یابد و قصور در اجرای 

1. Foote

2. Timerson

الهام خیام دار
 فاطمه زندیان
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هریک از وظایف محوله توسط مدیر یا مدیران به تنزل عملکرد آن سازمان در همة زمینه ها 
منجر می شود. پس، ازآنجاکه مدیریت در هر سازمانی بن مایة آن سازمان را تشکیل می دهد 
و موفقیت و شکست یک سازمان بستگی زیادی به  نحوة مدیریت آن دارد، توجه به  این 
عامل برای همة سازمان ها از جمله آرشیوها، به عنوان یک اصل در رأس امور قرار گرفته 
است. بنابراین، سنجش عملکرد مدیریتی  اینگونه سازمان ها می تواند به عنوان گامی  مؤثر در 

پیشرفت و ارائة بهتر خدمات از جانب آنها منجر شود.
در این پژوهش تلاش شده است با استفاده از یکی از جدیدترین ابزارهای سنجش 
عملکرد )الگوی تعالی سازمانی(، روند مدیریتی مجموعة آرشیوهای دیداری  و شنیداری 
سازمان صدا و سیما مورد رصد قرار گیرد و با مقایسة امتیازهای به دست آمده با معیارهای این 
الگو و همچنین با امتیازهای هریک از آرشیوها، به  نگرشی کلی دربارة عملکرد آنها دست 
یافته و در انتها راهکارهایی جهت رفع نقاط ضعف و بهبود عملکرد مجموعه ارائه گردد. 

 ضرورت و اهمیت پژوهش
ازآنجاکه زیربنای هر سازمان مدیریت آن است، بررسی شیوه های مدیریتی به کار گرفته 
شده در سازمان و مقایسة نتایج آن با استانداردهای موجود، مسئولان و مدیران را به  تلاش 
برای آ گاهی بیشتر از همة جوانب مدیریتی سازمان و رفع کمبودها و ارتقای نقاط قوتی 
وامی دارد که به تعالی سازمان منجر می شود. در سال های اخیر، ارزشمند شدن اطلاعات 
و اسناد، جایگاه مراکزی نظیر آرشیوها را ارتقا بخشیده است. در این میان، آرشیوهای 
دیداری و شنیداری در سطح ملی، که مرجع قانونی حفظ ونگهداری و سازماندهی میراث 
دیداری و شنیداری کشور محسوب می شوند، اهمیت ویژه ای دارند و ارزیابی عملکرد 
مدیریتی در  این مجموعه ها می تواند نتایج مؤثرتری را برای تداوم و بقای آنها در بر داشته 
باشد. درواقع، وجود آرشیوها در میراث ملی هر کشور از چند بعد دارای اهمیت  است که 
می توان به ارزش ذاتی و وجودی منابع اطلاعاتی آرشیوها، ارزش تاریخی، ارزش فرهنگی، 
و بشردوستانة آرشیوها اشاره کرد.  در این پژوهش، با به کارگیری الگوی تعالی سازمانی 
بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت )EFQM( در آرشیوهای دیداری و شنیداری سازمان صدا 
و سیما، فاصلة مدیریتی  این نهادها با استانداردهای مدیریتی بررسی و راهکارهای لازم 
برای آگاهی از نقاط قابل بهبود برای رسیدن به  تعالی ارائه خواهد شد. به علاوه»انجام 
چنین پژوهشی و حصول نتایج روشن، بیانگر این واقعیت است که الگوی تعالی سازمانی 
بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت که تاکنون بیشتر در مؤسسه های صنعتی و در موارد اندک در 
مؤسسه های خدماتی به کار گرفته شده بود،  با اندک تغییرات و تعدیلات با محیط آرشیو 

بررسی  تطبیقی عملکرد مدیریتی
  آرشیوهای دیداری و شنیداری سازمان ...
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و خدمات آن سازگار می شود و در  این مراکز خدماتی و اطلاعاتی  نیز قابل  به کارگیری 
است«)آخشیک، 1386(. همچنین، آخرین تغییراتی که در الگوی تعالی سازمانی در سال 
2010 به وجود آمده است و به دلیل لحاظ کردن منطق رادار در نحوة امتیازدهی به  معیارها 
و زیرمعیارهای این الگو، امتیازهای به دست آمده، منطقی تر از ویرایش های قبلی  این الگو 
محاسبه  شده است. درمجموع، می توان امیدوار بود که با تحلیل روند مدیریتی آرشیوهای 
دیداری و شنیداری سازمان صدا و سیمای جمهوری اسلامی ایران، بااستفاده از این مدل، 
اصول ارزشمند نظام مدیریت کیفیت را در چنین مراکزی طراحی و پیاده کرده و بااستقرار 
چارچوب های مدیریت کیفیت و  ایجاد استانداردهای کیفی لازم برای خدمات، به عنوان 
فصلی تازه در تدوین خط مشی های سازمان، و با بازنگری مداوم مفاهیم آن، سازمان را به 

 درجة قابل قبولی از تعالی رساند. 

پرسش های پژوهش
1. آیا میان نتایج به دست آمده از آرشیوهای دیداری  وشنیداری سازمان صدا و سیما، 

در حوزة توانمندسازهای الگوی تعالی سازمانی، تفاوت معنا داری دیده می شود؟
2. آیا میان نتایج به دست آمده از آرشیوهای دیداری  وشنیداری سازمان صدا و سیما، 

در حوزة نتایج الگوی تعالی سازمانی، تفاوت معنا داری دیده می شود؟
3. آیا میان امتیازهای کلی به دست آمده از آرشیوهای دیداری  وشنیداری سازمان صدا 

و سیما، توسط مدل تعالی سازمانی، تفاوت معنا داری دیده می شود؟

چارچوب نظری
از جایگاه خاصی  امکانات  و  منابع  از  بهینه  استفادة  به منظور  ارزیابی عملکرد،  امروزه، 
برخوردار بوده و شایان توجه زیادی است. لرد کلوین، فیزیکدان انگلیسی، در مورد ضرورت 
اندازه گیـری می گـوید: هرگاه توانستیـم آنچـه را دربارة آن صحبت می کنیم، اندازه گرفته و 
در قالب اعداد و ارقام بیان نماییم، می توانیم ادعا کنیم دربارة موضوع مورد بحث چیزهایی 
می دانیم، درغیر این صورت آگاهی و دانـش ما ناقص بوده و هرگز به  مرحلة بلوغ نخواهد 
رسید)رحیمی، 1385: 36(. در علم مدیریت نیز هرچه را نتوانیم اندازه گیری کنیم، نمی توانیم 
کنترل کنیم؛ و هرچه را نتوانیم کنترل کنیم، مدیریت آن امکان پذیر نخواهد بود. درواقع، هر 
چیزی را که بتوان ارزیابی کرد، می توان بهبود داد)ابزری، 1386(. در این میان، مقولة کیفیت، 
چه در عرصة محصولات و چه در زمینة خدمات، مدتی است که مورد توجه مدیران ارشد 
سازمان ها قرار گرفته است. امروزه، بسیاری از سازمان ها کیفیت را به عنوان یک رکن اساسی 
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جهت دستیابی به رضایت مشتریان و دستاویزی جهت بقا و توسعه در شرایط رقابتی ارزیابی 
می کنند )فارسیجانی، 1387(. درحال حاضر، کیفیت برای هر موضوعی، هر وظیفه ای و هر 
فرآیندی، یا سازمانی به طور کامل قابل کاربرد است)ابزری، 1386(. علیرغم اهمیت ویژه ای 
که کیفیت در تمام جنبه های سازمانی پیدا کرده است مانند بسیاری از ویژگی های سازمان ها، 
مبهم و تا حدودی ناملموس است. آنچه  این مفهوم را دشوارتر می کند  این است که کیفیت، 
مفهومی  نسبی است که به طور پیوسته تغییر می کند. در پیشینة مدیریت، اصطلاح کیفیت 
معانی متعددی داشته است، مانند »تعالی« )پیترز و واتر من، 1982(، »انطباق با الزامات« 
)کرزابی1، 1979، تاچی، 1986(، »رضایت مشتری« یا »تناسب با هدف« )دمینگ، 1986، 
جوران2، 1984، و ایشاکاوا، 1985(. به علاوه، در حوزة خدمات، کیفیت به گونه ای دیگر 
تعریف می شود؛  کیفیت خدمات یعنی  اینکه چگونه یک تأمین کنندة)محصولات یا خدمات( 
انتظارات مشتریان را دربارة آنچه که آنها باید انجام دهند برآورده می کند)تاومی، 2000(. 
کیفیت خدمات، با کیفیت در بخش صنعت و تجارت بسیار متفاوت است.  این تفاوت ناشی 
از ماهیت خاص کیفیت در زمینة ویژگی هایی مانند لمس ناپذیری، همزمانی، و عدم تجانس 

است. 
با محوری شدن نقش کیفیت در برتری سازمان ها در دهه های اخیر، مدل های متعددی 
نیز برای ارزیابی عملکرد مدیران سازمان ها ارائه و پیاده سازی شد. یکی از مهم ترین و 
کاربردی ترین مدل ها در زمینة ارزیابی کیفیت »الگوی تعالی سازمانی« است که توسط بنیاد 
اروپایی مدیریت کیفیت ارائه شده است.   این الگو، برای شناسایی و رتبه بندی سازمان های 
متعالی به کار گرفته می شود. سازمان متعالی، سازمانی است که فعالیت های آن بر جامعه اثر 
مثبت بگذارد. به عبارت دیگر، سازمان متعالی، سازمانی است که مسئولیت اجتماعی داشته 

باشد و در تبادل با جامعه به  وظایف خود عمل نماید«)جلوداری،1384،ص 4(. 
خاستگاه مدل تعالی سازمانی، مدیریت کیفیت است و مدل های تعالی تکامل یافته 
مباحث مدیریت کیفیت فراگیر هستند)ذگردی،1388( . این مدل،  نوعی مدل جامع و مختصر 
با سطح بالایی از ارزش ها برای استفاده کنندگانی است که به  ارزیابی سازمان ها در ساختار، 
فرآیندها، و نتایج می پردازند. به علاوه،  این مدل، با نظریه های تغییر سازمانی و مدیریت دانش 
و نوآوری بیشتر در ارتباط است تا با نظریه های مرتبط با مهندسی و ساختار سازمان.  این مدل، 
به این دلیل دارای ارزش است که دارای انعطاف است که اجازة نتیجه گیری از فعالیت های 
موجود را در سازمان می دهد)پیت، 1999(. در گذشته،  این مدل، برای سازمان های خدماتی 
و داوطلبانه بیگانه بود و  این امر هم به دلیل ریشه دار بودن  این مدل در ساختار تجاری بود. اما 
اکنون ثابت شده است که  این مدل می تواند ابزاری قوی در مدیریت چنین سازمان هایی باشد. 

1. Crosby

2. Juran
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البته، اجرای این مدل در محیط  خدماتی همواره با دشواری هایی همراه بوده است)پیت1، 
1999(. شاید بتوان یکی از نقاط ضعف موجود در مدل تعالی سازمان را برای اجرا در یک 
محیط خدماتی  این دانست که  این مدل همة نقاط مرتبط در این زمینه را در بر نمی گیرد. یکی 
دیگر از مشکلاتی  که برای اجرای  این مدل در سازمان های خدماتی ممکن است به وقوع 
بپیوندد  این است که  این مدل برای چنین محیط هایی پیچیده و مبهم است؛»زیرا EFQM نوعی  
مدل عمومی  است و هرگز یک مدل عمومی  نمی تواند جنبه های تخصصی یک سازمان 

تخصصی را تحت پوشش قرار دهد« )والجو، 2006(.
 EFQM طراحی  این مدل، به صورت جدی، از سال 1989 آغاز شد و مدل سرآمدی
در سال 1991 معرفی گردید )نجمی،1387،ص 17( و طی سال های متمادی  ویرایش های 
متعددی روی آن صورت گرفت. آخرین ویرایشی که در مدل تعالی سازمان انجام شد، 
مربوط به سال 2009 است که در آن ، دست اندرکاران مدل تعالی سازمانی، ویرایش مدل 

مربوط به سال 2010 را معرفی کردند.
مدل EFQM مبتنی بر »مفاهیم بنیادین  سرآمدی« است.  دستیابی به سرآمدی، به 
 تعهد فراگیر مدیریت سازمان به  این مفاهیم بنیادین و پذیرفتن کامل آنها نیاز دارد. مفاهیم 
هشتگانة مدل تعالی سازمانی عبارت اند از: دستیابی به نتایج متوازن تعریف، ارزش افزایی 
برای مشتریان، رهبری با دوراندیشی، الهام بخشی و درستی، مدیریت به وسیلة فرآیندها، 
موفقیت از طریق کارکنان، پرورش خلاقیت و نوآوری،  ایجاد شراکت ، و مسئولیت پذیری 
برای آینده ای پایدار. با توجه به  انتزاعی بودن  این مفاهیم، مدل 9 معیار اصلی در دو 
حوزة توانمندسازها و نتایج، که در برگیرندة  این مفاهیم است، معرفی شد که عملکرد 
از:رهبری،  این معیارها عبارت اند  ارزیابی می گردد.   سازمان در این 9 معیار گنجانده و 
راهبرد،کارکنان،شراکت ها و منابع، فرآیندها، محصولات و خدمات در حوزة توانمندسازها 

و معیارهای نتایج مشتریان، نتایج کارکنان، نتایج جامعه، و نتایج کلیدی در حوزة نتایج. 
اما آنچه که در ویرایش 2010 مدل تعالی سازمانی نقشی اساسی دارد، منطق رادار2 است، 
با اینکه  این منطق در ویرایش پیشین مدل نیز حضور داشت، اما در سیستم امتیازدهی معیارها مورد 
محاسبه  قرار نمی گرفت، درحالی که در ویرایش جدید،  این منطق جزئی از سیستم ارزیابی مدل 
تعالی سازمانی شده است. منطق رادار3 از اول کلمات نتایج4، رویکرد یا رهیافت5، جاری سازی6، 
ارزیابی و پالایش7 به دست می آید. رادار، قلب و مبنای امتیازدهی به 9 معیار EFQM می باشد. 
منطق رادار بیان کنندة این موضوع است که سازمان برای انجام فعالیت ها و رسیدن به  نتایج 
پیش بینی شدة خود باید رویکردهایی داشته باشد که آنها را در بستر سازمان جاری کرده و به طور 

مرتب با استفاده از یادگیری، نوآوری، ارزیابی، و بازنگری  آنها  را بهبود ببخشد.

1.  Pitt

2. RADAR Logic

3. RADAR

4. Result

5. Approach

6. Deployment

7. Assessment & Refinement
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پیشینۀ پژوهش
بررسی متون پژوهشی بیانگر  این است که باوجود انجام پژوهش هایی در  زمینة ارزیابی 
عملکرد در کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی، تاکنون پژوهشی پیرامون سنجش عملکرد 
مدیریتی  آرشیوهای دیداری  وشنیداری صورت نگرفته است، در اینجا، به  برخی از مهم ترین 
پژوهش های صورت گرفتة داخلی و خارجی در دو  حوزة آرشیوهای دیداری وشنیداری و  

ارزیابی عملکرد اشاره می شود.
دیداری وشنیداری  آرشیوهای  وضعیت  بررسی  به   پژوهشی  در  مزدیسنا)1366(، 
سازمان صدا وسیمای جمهوری اسلامی  ایران پرداخت، او عملکرد آرشیوها را طی هشت 
سال براساس طرحی که وارد آرشیوها شده بود، بررسی کرده است.  این طرح شامل این 
موارد بود: 1. بررسی وضعیت آرشیوها و برآورد نیازها و توانایی های هر آرشیو، 2. طراحی 
الگوی واحد برای سازماندهی آرشیوها، از طریق استاندارد کردن قوانین فهرستنویسی 
و رده بندی و تهیه سرعنوان های فارسی خاص آرشیوها، 3. طراحی شیوه های جدید 
سازماندهی در آرشیوهای عکس و اسلاید، 4. پاسخگویی به  نیاز مراجعان بخش های تولید 
و پخش همزمان با کار سازماندهی، 5. ارائة پیشنهاد و نظارت بر اجرای استاندارد کردن 
موقعیت حفاظتی ساختمان جدید آرشیوها، و 6.  آموزش نیروی انسانی. به علاوه، به  برخی 
از مشکلاتی که  این طرح برای اجرا با آنها مواجه بود اشاره کرده است. درانتها، او، به  برخی 
عوامل عملکرد ضعیف آرشیوها اشاره کرده است که کمبود نیروی متخصص،  پراکندگی 
آرشیوها در شبکه ها، و وضعیت نامناسب حفظ و نگهداری منابع آرشیوی مهم ترین آنها 
محسوب می شوند. برگزاری دوره های آموزشی برای پرسنل، مهم ترین راهکاری بود که 

مزدیسنا در پژوهش خود ارائه کرده است.
قنبـری)1376(، در پژوهشـی که دربارة نقش آرشیـوهای داخلی صدا و سیما در 
فرآیند برنامه سازی انجام داده است، دریافته است که از بین 93 نفر از برنامه سازان  سیما 
)کارگردانان و تهیه کنندگان (، بیشتر برنامه سازان سیما معتقدند که آرشیوها تنها محلی 
برای انبار کردن منابع نیستند  و نقش مهمی  در حفظ و نگهداری، ارائة خدمات و انتقال 
اطلاعات به آیندگان دارند. همچنین، غنی شدن آرشیوها در پشتیبانی از فرآیند برنامه سازی 
)کاهش هزینه و زمان و  ایجاد آرامش فکری ( را هم از دلایل مؤثر بودن آرشیوها می دانند. 
به اعتقاد برنامه سازان، ارائة خدمات منـاسب از سـوی آرشیـوهای صدا و سیما می تواند 
تأثیر مطلوبی بر فرآیند برنامه سازی داشته باشد .در  این پژوهش، خدمات مورد انتظار 
برنامه سازان از آرشیـوها به ترتیب اهمیت عبـارت اند از: 1.  ایجاد پایگاه های اطلاعاتی، 
2.نمایه سازی منابع آرشیوی، 3. خلاصه برداری در حین بازبینی، 4. تحویل یک نسخه از 
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رسید آرشیو به تهیه کنندگان، و 5. تهیة فیلم شناخت موضوعی، برگزاری جلسات مشترک 
بین برنامه سازان و آرشیوها .

اما در زمینة سنجش کیفیت در بخش های مختلف کتابخانه ها و مراکز اطلاعاتی، 
پژوهش های متعددی انجام شده است که به  برخی از آنها اشاره می شود :

آخشیک)1386(، در پایان نامة خود با عنوان »بررسی مقایسه ای سنجش عملکرد 
مدیریت فناوری اطلاعات در کتابخانه های دانشگاه های شهید چمران اهواز و علوم پزشکی 
جندی شاپور با استفاده از الگوی تعالی سازمانی)EFQM(« به سنجش عملکرد مدیریت 
فناوری اطلاعات در کتابخانه های دانشگاه های چمران و علوم پزشکی جندی شاپور و 
مقایسه عملکرد مدیریت فناوری اطلاعات در کتابخانه های  این دو دانشگاه با یکدیگر و نیز 
ارزیابی  کاربرد الگوی تعالی سازمانی در حوزة مدیریت فناوری اطلاعات در کتابخانه های 
دانشگاهی پرداخته است. وی، در  این پژوهش به بررسی کیفیت خدمات  این دو کتابخانه 
در حوزة فناوری اطلاعات پرداخته است .جامعة مورد پژوهش در این تحقیق، کلیة مدیران 
و دست اندرکاران فناوری اطلاعات در دو کتابخانة جندی شاپور و علوم پزشکی شهید 
چمران بودند که با استفاده از پرسشنامة الگوی تعالی سازمانی )EFQM(، که دارای 62 
خرده معیار در زیر 9 معیار اصلی بودند، مورد پرسش قرار گرفتند. نتایج بررسی ها نشان 
می دهد که عملکرد مدیریت فناوری اطلاعات در این دو کتابخانه پائین تر از میانگین مورد 
انتظار بود؛ به این معنی که جمع نمرة کسب شده برابر با 403/778 بود که از این مقدار 
178/275 امتیاز متعلق به «توانمندسازها « و 224/503 امتیاز متعلق به »نتایج« بود. بیشترین 
نمره مربوط به معیار »نتایج مشتری« بود و دو معیار »نتایج کارکنان« و »نتایج جامعه« دارای 
امتیاز کمتری بودند. درکل، کتابخانه های دانشگاه جندی شاپور با کسب نمرة بیشتر، عملکرد 
بهتری در مدیریت فناوری اطلاعات از خود نشان دادند. »عملکرد نتایج« تنها معیاری بود 
که در  این پژوهش بین دو کتابخانه دارای تفاوت معنا داری بود.آخشیک، در  این پژوهش، 
مشارکت بین کتابخانه ها و نیز بهبود رضایتمندی کارکنان را لازمة بهبود روند مدیریت 

فناوری اطلاعات در کتابخانه ها می داند .
ورجیرو1 )1996(، در پژوهشی به  این مسئله پرداخته است که چگونه می توان کیفیت 
را در کتابخانه های عمومی آمریکای لاتین افزایش داد. او معتقد است که کتابخانه ها برای 
رسیدن به  این مهم باید از ویژگی ها و خصوصیات جزئی خود و کاربرانشان اطلاعات 
کافی داشته باشنـد. او به  تحلیل امکان سنجـی اجرای سیستم های مدیریت کیفیت در 
کتابخانه های عمومی  آمریکای لاتین  و محدودیت ها و موانع احتمالی در راه اجرای  این 
نظام ها پراخته است و ضمن اشاره به این مطلب که ساختار کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی  1. Vergueiro
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در آمریکای لاتین چندان مناسب نیست، لزوم توجه به کیفیت خدمات را از وظایف اصلی 
مسئولان امر می داند. نتایج مطالعة ورجیرو نشان می دهد که هیچ تضمینی وجود ندارد که 
مدیریت کیفیت بهترین راه حل بهبود کیفیت در کتابخانه های آمریکای لاتین باشد. اجرای 
مدیریت کیفیت در  این کتابخانه ها تنها پس از گذراندن مراحل اولیه ای نظیر کنترل کیفیت 
و تضمین کیفیت امکان پذیر است که این مسئله نیازمند صرف زمان طولانی است. البته، 
با توجه به  اینکه نظام سنتی مدیریت کیفیت در حال حاضر جوابگوی نیازهای فزاینده و 
پیچیدة کاربران نیست، می توان از نظام مدیریت کیفیت حداقل به عنوان یک دستور منطقی 

دفاع کرد.
  تام)2000(، در مطالعه ای نظری به  ارزیابی نظام مدیریت کیفیت در تعدادی از 
عناصر  کتابخانه ها  بیان  اینکه  با  او  است.  پرداخته  استرالیا  در  دانشگاهی  کتابخانه های 
ارزشمندی در نظام آموزش عالی هر کشور محسوب می شوند، آنها را محور مباحث 
کیفیتی عنوان کرده است. او به  بررسی وضعیت کیفیت در کتابخانه های دانشگاه های 
ملبورن1، کتابخانة دانشگاه موناش2، و سایر دانشگاه های استرالیا پرداخته است. کتابخانة 
دانشگاه ملبورن، نظام مدیریت کیفیت را با استفاده از تغییر رویکرد فرهنگی و سازمانی در 
محل کار به وجود آورده است. آنها  این تغییرات را برای تکامل پیوستة کتابخانه ضروری 
دانسته اند و آن را با ابزاری مانند ساختار جایزه برای ارتقا و تشویق کارکنان خود ایجاد کردند 
)که این مسئله به بازسازی وظایف، چند تخصصی بودن و افزایش فعالیت های توسعه ای 
کارمندان ارتباط دارد(. کتابخانة دانشگاه موناش هم یکی دیگر از مراکزی است که در 
اجرای اصول مدیریت کیفیت اهتمام می ورزد. در این دانشگاه، کتابخانة هر دانشکده باید 
به صورت جداگانه چارچوبی برای دستیابی به کیفیت ارائه دهد که این کار توسط یک »تیم 
کیفیت«3 درجهت اهداف کلی دانشگاه انجام می شود که مأموریت آنها تعیین معیارهای 
کیفی برای ارزیابی عملکرد است. رویکردهای کتابخانه های هر دو دانشگاه ملبورن و 
موناش با به کارگیری مدل های مدیریت کیفیت از طریق برنامه ریزی نظام مند در حال ادغام 
شدن است. هر دو کتابخانه برای ارتقای کیفیت خدمات خود محیط هایی به وجود آورده اند 
که توسعة آموزشی کارکنان را تضمین می کند، اگرچه شواهد کمی  از سطح پیشرفت فردی 
کارکنان و مدیریت در هر دو کتابخانه به چشم می خورد. به طورکلی، از هشت معیار مطرح 
شده برای مدیریت کیفیت در آموزه های دمینگ،  این دو کتابخانه چهار معیار نخست، 
به ویژه مشارکت، تعریف گسترده از کیفیت، و رهبری  را دارند و به سمت توسعة فرهنگ 
کیفیت حرکت می کنند، اگرچه در مورد چهار معیار دیگر مدیریت کیفیت دمینگ هنوز 
استانداردهای مورد نیاز را به دست نیاورده اند. بنابراین، از شواهد پیداست  که کتابخانه های 

1. Melbourne University Library

2. Monash University Library

3. quality team
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دانشگاهی در استرالیا به اجرای نوعی نظام  مدیریت کیفیت اهتمام ورزیده اند.
   کاور1 )2006(، در پژوهش خود به  ارزیابی میزان تحقق استانداردهای مدیریت 
کیفیت  ایزو 9001:2000 در کتابخانة دانشگاه مالزی می پردازد.  این تحقیق، چهار کتابخانة 
دانشگاهـی را در برمـی گیرد که شامل توصیـف، برنامه ریزی، اجـرا، و نگهـداری نظام 
مدیریت کیفیت در کتابخانه، با هدف بهبود مستمر از طریق ارائة خدمات با کیفیت به 
 مراجعه کنندگان است. یافته های  این پژوهش نشان می دهد که حرکت به  سمت نظام های 
مدیریت کیفیت، نیازمند چالش برای مشارکت در مدیریت و سازماندهی دوبارة خدمات 
است. در این زمینه، بازخورد کاربران به عنوان مشتریان سازمان، نقطة تمرکز برنامه ریزی 
در جهت برآوردن نیازهای آنها خواهد بود. نتایج تحقیق وی نشان می دهد که کتابخانه ها 
به عنوان مراکز اطلاعاتی و خدماتی می توانند با به کارگیری و اجرای الگوی مدیریت کیفیت 
به بهبود کیفیت خدمات و افزایش سطح رضایتمندی کاربران خود کمک کنند. البته، رسیدن 
به موفقیت در اجرای نظام های مدیریت کیفیت در کتابخانه ها را منوط به  جهانی کردن 
استانداردهای کیفیتی  اینگونه مراکز دانسته است. این پژوهش، اجرای نظام مدیریت کیفیت 
براساس استانداردهای  ایزو 9000 را راهی مناسب جهت ارزیابی عملکرد کتابخانه ها 
دانسته است.کتابخانة دانشگاه مالزی در سال های اخیر، از به کارگیری استانداردهای  ایزو 
به عنوان ابزاری ساده جهت سازگاری و رقابت با دیگر سازمان  های مشابه  در سطح ملی، 

منطقه ای، و جهانی بهرة فراوانی برده است.
  جوزف هرگت2 و سونجا هایر3 )2007(، در مطالعه ای تحقیقاتی، ضمن اشاره به  نقش 
حیاتی کتابخانه ها در جامعة دانش محور، به  ارزیابی سطح مدیریتی  این نهادها بااستفاده از 
الگوی تعالی سازمانی پرداخته اند. آنها ضمن برشمردن مفاهیم مدیریتی جامعی که تاکنون 
در کتابخانه ها به کار گرفته می شده است، با اقتباس از معیارهای الگوی تعالی سازمانی در 
کتابخانه ها، آن را در دو مورد به کار گرفته  اند که یکی از آنها کتابخانة  ایالتی کانتون4 و دیگری 
کتابخانه ای عمومی  در سوئیس است. آنها اذعان داشتند که این الگو، پایه ای برای بهینه سازی 
خدمات کتابخانه ها در آینده به شمار می رود و به عنوان نخستین تجربه ها موفقیت آمیز بوده 
است. در ادامه، مقاله به  معرفی مهم ترین ابزارها برای ارزیابی کتابخانه ها می پردازد که  این 
استاندارد  استاندارد  ایزو 1162،   ،)BSC(متوازن امتیازی  از: مدل کارت  ابزارها عبارت اند 
 ایفلا برای ارزیابی برای کتابخانه های دانشگاهی، نمایة کتابخانه های آلمان)BIX(، معیارهای 
 ALA(و معیارهای ارزیابی کتابخانه های دانشگاهی )LA PL( اندازه گیری کتابخانه های عمومی
AL(. تحقیقات  این دو نشان می دهد که بیشترین چالش های مدیریتی در کتابخانه ها به  ارزیابی 

کمّی  متکی نیست، بلکه بیشتر  با  اثربخشی و جنبه های کیفی مدیریت کتابخانه ها ارتباط دارد. 

1. Kaur 

2. Josef Herget

3. Sonja Hierl

4. Canton
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این دو معتقدند که اجرای معیارهای الگوی تعالی سازمانی در کتابخانه ها با اندکی تغییر و 
اقتباس مناسب از مدل در نشان دادن نقاط قوت و قابل بهبود  این مراکز موفقیت آمیز خواهد 
بود. به علاوه، اجرای  این مدل در کتابخانه ها، مدیریت هدف محور1  از ظرفیت های قابل بهبود 

و برنامه ریزی برای  آینده ای بهتر ر ا ممکن می سازد.

روش پژوهش
پژوهش حاضر از نوع کاربردی و تحلیلی است و روش به کار رفته در آن پیمایشی است. 
در این پژوهش، برای گردآوری داده ها از پرسشنامه ای استفاده شده است که مورد تأیید 
بنیاد مدیریت کیفیت جامع اروپا )EFQM( است. اما از آنجاکه  این پرسشنامه بیشتر جنبة 
 صنعتی دارد، جرح و تعدیل هایی در آن صورت گرفت که با جنبه های خدماتی آرشیوهای 
دیداری  وشنیداری مطابقت داشته باشد. در  این پرسشنامه، که طبق آخرین تغییرات بنیاد 
اروپایی مدیریت کیفیت، از 50 سؤال به 72 سوال افزایش یافته است، سؤال هایی به منطق 
رادار اختصاص داده شده است و  این تفاوت عمده ای است که ویرایش 2010 با ویرایش 
2003 مدل تعالی سازمان دارد. برخلاف ویرایش قبلی مدل، در ویرایش سال 2010، منطق 
رادار در سؤال های پرسشنامه گنجانده شده است. همچون ویرایش قبلی،  این پرسشنامه 

حاوی معیارها و زیرمعیارهایی است که بازتاب معیارهای مدل تعالی است.

نحوۀ امتیازدهی به  معیارها و زیرمعیارهای مدل تعالی سازمانی
با توجه به تغییرات به وجود آمده در ویرایش 2010 الگوی تعالی سازمانی و گنجاندن 
سؤال های مربوط به منطق رادار در هریک از معیارهای پنج گانة توانمندسازها و معیارهای 
چهارگانة نتایج، نحوة امتیازدهی به پاسخ های پرسشنامة مدل تعالی سازمانی دچار تغییر 
شده است. درواقع، اضافه شدن سؤال های منطق رادار به پرسشنامه باعث شده است بین 
منطق رادار، که ملاک عمل برای امتیازدهی است و امتیازهایی که به سؤال های پرسشنامه 

داده می شود، هماهنگی برقرار شود.
کل امتیازهای مدل تعالی سازمانی1000 است که 500 امتیاز آن  به معیارهای توانمندساز 
و 500 امتیاز به معیارهای نتایج اختصاص دارد. نحوة تخصیص امتیازها به معیارهای توانمندساز 
و نتایج که مطابق با ویرایش جدید مدل در سال 2010 دستخوش تغییراتی شده است، در 

goal-oriented management .1جداول زیر شرح داده شده است. 
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روش تجزیه و تحلیل اطلاعات 
در ویرایش گذشتة مدل تعالی سازمانی، گزینه  های مورد نظر برای پاسخ به  چهار عنوان 
تقسیم شده بود، اما در ویرایش 2010  این گزینه های راهنما به  پنج عنوان افزایش یافته که 

در جدول 3 آمده است.

ضریب معیارامتیاز توانمدسازها

1001رهبری

1001استراتژی

1001 کارکنان

1001شراکت ها و منابع

1001 فرایندها،محصولات و خدمات

500 مجموع امتیازها توانمندسازها شرح امتیازها توانمندسازها

جدول 1

شرح امتیاز نتایج 

جدول 2

درصد اختصاص یافته به سؤال های

EFQM پرسشنامه 

جدول 3

ضریب معیارامتیازنتایج

1001نتایج کارکنان

1501/5نتایج مشتریان

1001نتایج جامعه

1501/5نتایج کلیدی

500مجموع امتیازهای نتایج

ضریب امتیازراهنماشماره راهنما

0نظری ندارمالف

25 در این زمینه سازمان نیاز به بهبود قابل ملاحظه داردب

50 در این زمینه ما خوب عمل می کنیم، اما نیاز به بهبود داریمج

75 ما همه اعتقاد داریم که در این زمینه بسیار خوب هستیمد

100 در این زمینه می توانیم ثابت کنیم که بهترین هستیمه
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برای محاسبة  امتیاز هر معیار، ابتدا، فراوانی هریک از گویه ها)ستون ها( را محاسبه کرده و 
عدد به دست آمده  را در ضریب امتیاز درنظر گرفته شده برای آن ستون ضرب کرده، سپس 
مجموع حاصل ضرب فراوانی در ضریب امتیاز را به دست آورده و عدد مربوط را بر تعداد 
پرسش های معیار مورد نظر تقسیم می کنیم. عدد به دست آمده درصد امتیاز معیار مورد نظر 
است . برای به دست آوردن نمرة نهایی هر معیار، امتیاز به دست آمده را در ضریب هر معیار 
ضرب کرده تا امتیاز نهایی آن معیار به دست آید.  همچنین، برای مقایسة امتیازهای آرشیوهای 
مختلف، بعداز محاسبة امتیازهای معیارهای 9 گانه برای هر آرشیو، امتیازهای نهایی از طریق 
آزمون تحلیل واریانس1 در نرم افزار اس.پی.اس.اس. مورد تحلیل قرار داده شدند که در ادامه 

مورد بحث قرار گرفته است.
 جامعة آماری پژوهـش مورد نظـر را کلیـة مدیران وآرشیویسـت های آرشیـوهای 
وشنیداری سازمان صدا  وسیمای جمهوری اسلامی  ایران مستقر در تهران تشکیل  دیداری 

می دهند. لازم به ذکر است که کل جامعة مورد نظر 80 نفر بودند. 

یافته های پژوهش 
ازآنجاکه آرشیوهای دیداری وشنیداری سازمان صدا وسیما به صورت پراکنده و در بخش ها 
و شبکه های مختلف سازمان مشغول به کار هستند، امتیازهای به دست آمده از طریق مدل 
تعالی سازمانی برای هریک از  این آرشیوها به صورت جداگانه محاسبه  شده است که در این 

بخش به تفصیل شرح داده شده است:
به طور کلی، آرشیوهای دیداری  وشنیداری سازمان صدا وسیما در 9 آرشیو مستقر 
هستند که تمامی  فعالیت های مربوط به مواد دیداری  وشنیداری سازمان صدا وسیمای تهران 
در این آرشیوها)به صورت متمرکز یا غیرمتمرکز( انجام می پذیرد.  این آرشیوها، عبارت اند 
از: آرشیو شبکة یک، آرشیو شبکة دو، آرشیو شبکة چهار، آرشیو شبکة پنج)تهران(، آرشیو 
معاونت صدا، آرشیو تأمین برنامة خارجی، آرشیو شبکة جام جم، و آرشیو مرکزی. لازم 
به ذکر است که فعالیت های برخی شبکه ها )از جمله آرشیو شبکة سوم سیما ( در آرشیو 

مرکزی انجام می شود. 
توزیع جنسی افرادی که در آرشیوهای دیداری   و شنیداری سازمان صدا و سیما کار 

ANOVA .1می کنند، در جدول 4 نشان داده شده است.
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دیداری  وشنیداری  آرشیوهای  افراد شاغل در  نشان می دهد که 55 درصد  نتایج 
سازمان صدا وسیما دارای تخصص کتابداری و اطلاع رسانی هستند و 37/5 درصد کارکنان 

نیز دارای مدرک غیر کتابداری و اطلاع رسانی هستند.

نتایج به دست آمده برای سنجش میزان تحصیلات افراد شاغل در آرشیوهای دیداری 
 و شنیداری سازمان صدا وسیما که در جدول 6 آمده است نشان دهندة  این است که 21/3 

درصد کارکنان آرشیوهای  دیداری  و شنیداری دارای مدرک تحصیلی دیپلم،60  درصد دارای 
مدرک تحصیلی کارشناسی و 16/3 درصد دارای مدرک تحصیلی کارشناسی ارشد هستند. 

درصد فراوانیفراوانیجنسیت

2126/3مرد

5670زن

33/8بی پاسخ

80100مجموع

درصد فراوانیفراوانیمیزان تحصیلات

4455کتابداری و اطلاع رسانی

3037/5غیرکتابداری

67/5بی پاسخ

80100مجموع

درصد فراوانیفراوانیمیزان تحصیلات

1721/3دیپلم

4860کارشناسی

1316/3کارشناسیارشد

22/5بیپاسخ

80100مجموع

توزیع فروانی افراد جامعه

 بر حسب جنس

جدول 4

توزیع فراوانی افراد بر حسب

رشتۀ  تحصیلی

جدول 5

توزیع فراوانی افراد بر حسب

 مقطع تحصیلی

جدول 6

الهام خیام دار
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نتایج به دست آمده برای محل خدمت کارکنان شاغل در آرشیوهای دیداری وشنیداری 
سازمان صدا وسیما در جدول7 نشان می دهد که 8/8 درصد از کل کارمندان شاغل در 
آرشیوهای دیداری  وشنیداری در آرشیو شبکة یک، 7/5 درصد در آرشیو شبکة دو، 8/8 
درصد در آرشیو شبکة چهار، 8/8 درصد در آرشیو شبکة تهران، 23/8درصد در آرشیو 
معاونت صدا، 7/5 درصد در آرشیو تأمین برنامة خارجی، 11/3درصد در آرشیو شبکة 
جام جم، 16/3 درصد از کارمندان نیز در آرشیو مرکزی سازمان صدا و سیما مشغول 

فعالیت هستند .

درصد فراوانیفراوانیمحل کار

78/8آرشیو شبکۀ یک

67/5آرشیو شبکۀ دو

78/8آرشیو شبکۀ چهار

78/8آرشیو شبکۀ پنج )تهران(

1923/8آرشیو معاونت صدا

911/3آرشیو تأمین برنامۀ خارجی

911/3آرشیو شبکۀ جام جم

1620آرشیو مرکزی 

توزیع فراوانی افراد بر حسب محل خدمت 80100مجموع

جدول 7

فراوانی افراد بر حسب آرشیو محل خدمت

نمودار  1

مرکزی
آرشیو 

آرشیو شبکۀ جام جم

برنامه خارجی
 تامین 

آرشیو

عاونت صدا
آرشیو م

)تهران(
آرشیو شبکۀ 5 

آرشیو شبکۀ 4

آرشیو شبکۀ 2

آرشیو شبکۀ 1

درصد فراوانی

بررسی  تطبیقی عملکرد مدیریتی
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بررسی وضعیت سابقة کار کارمندان در آرشیوهای دیداری  وشنیداری سازمان صدا 
و سیما نشان می دهد بیشترین گروه شاغل در آرشیو )36/3( دارای سابقة کاری بین 6 تا 

10 سال و کمترین گروه )2/5( دارای سابقة کاری بالاتر از 20 سال هستند)جدول 8(.

نتایج به دست آمده از مقایسة عملکرد هریک از آرشیوهای دیداری  وشنیداری سازمان 
صدا  وسیما در دو حوزة توانمندسازها و نتایج مدل تعالی سازمانی به شرح زیر است.

در حوزة توانمندسازهای مدل تعالی سازمانی، نتایج زیر به دست آمده است:

درصد فراوانیفراوانیسابقه کار

11822/5تا 5 سال

62936/3 تا 10 سال

112632/5 تا 15 سال

1656/3 تا 20 سال

22/5بالاتر از 20 سال

80100مجموع

ف
کارکنانراهبردرهبرینام آرشیوردی

شراکت ها

و منابع 

فرآیندها

و خدمات 

 مجموع

توانمندسازها

48/7542/1845/9344/6847/18228/72 شبکۀ 11

36/4532/2932/2933/3331/77166/13شبکۀ 22

57/5855/8037/9463/3947/32262/03شبکۀ 34

48/2126/3333/4825/4434/37167/83شبکۀ 45

31/2535/4132/2930/5541/66171/16شبکۀ جام جم5

6
 آرشیو تامین برنامه

خارجی
40/8850/5144/5240/8842/18218/97

46/0541/2838/4840/2942/92209/02معاونت صدا7

76/1742/7844/9545/4350/48259/81آرشیو مرکزی8

توزیع فراوانی افراد

 بر حسب سابقه کار

جدول 8

امتیاز معیارهای توانمندساز برای هر یک از 

آرشیوهای دیداری و شنیداری سازمان 

جدول 9

الهام خیام دار
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مقایسة آرشیوهای دیداری وشنیداری سازمان صدا وسیما در  حوزه نتایج مدل تعالی نیز، 
نتایج زیر را در بر داشت:

 

نتایج کلیدینتایج جامعهنتایج کارکناننتایج کاربراننام آرشیو

66/0940/9343/1268/43 شبکۀ 1

53/8941/1422/3951/55شبکۀ 2

60/2533/4820/8944/86شبکۀ 4

64/2741/0731/6945/52شبکۀ 5

49/9934/0234/0251/56شبکۀ جام جم

46/8731/2432/849/6آرشیو تأمین برنامه خارجی

56/9941/2836/6760/43معاونت صدا

61/6534/1332/4555/52آرشیو مرکزی

تفاوت امتیازهای آرشیوهای دیداری وشنیداری 

سازمان در توانمندسازهای مدل

نمودار  2

امتیاز معیارهای  نتایج برای هر یک از آرشیوهای 

دیداری  وشنیداری سازمان

جدول 10

ۀ 1
شبک

ۀ 2
شبک

ۀ 4
شبک

ۀ 5
شبک

رهبری

راهبرد)استراتژی(

کارکنان

شراکت ها و منابع

فرایند ها و خدمات

م جم
 جا

کۀ
شب

ی 
ارج

ه خ
رنام

ن ب
امی

یو ت
آرش

صدا
ت 

عاون
م

رکزی
و م

رشی
آ
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مجموع امتیاز مدل تعالی سازمانآرشیوردیف

447/29 آرشیو شبکۀ 11

335/1آرشیو شبکۀ 22

421/51آرشیو شبکۀ 34

350/38آرشیو شبکۀ 45

340/75آرشیو شبکۀ جام جم5

379/89آرشیو تأمین برنامۀ خارجی6

409/39آرشیو معاونت صدا7

483/76آرشیو مرکزی9

تفاوت آرشیوهای دیداری و شنیداری در 

امتیازهای بخش نتایج مدل 

نمودار 3

مقایسۀ امتیازهای به دست آمده از

 مدل تعالی سازمانی برای آرشیوها

نمودار 4

مجموع امتیاز معیارهای توانمندساز و نتایج برای 

هریک از آرشیوهای دیداری و شنیداری سازمان

جدول 11

ۀ 1
شبک

یو 
آرش

ۀ 2
شبک

یو 
آرش

ۀ 4
شبک

یو 
آرش

ۀ 5
شبک

یو 
آرش

م جم
 جا

کۀ
یو شب

آرش

ی 
ارج

ه خ
رنام

ن ب
امی

یو ت
آرش

صدا
ت 

عاون
و م

رشی
آ

رکزی
و م

رشی
آ

مجموع امتیاز مدل تعالی سازمان

ۀ 1
شبک

ۀ 2
شبک

ۀ 4
شبک

ۀ 5
شبک

م جم
 جا

کۀ
شب

ن 
امی

یو ت
آرش

ی 
ارج

ه خ
رنام

ب

صدا
ت 

عاون
م

رکزی
و م

رشی
آ

نتایج کاربران

نتایج کارکنان

نتایج جامعه

نتایج کلیدی
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نتایج بررسی تفاوت هریک از معیارهای مدل تعالی سازمانی در آرشیوهای سازمان 
صدا و سیما با استفاده از آزمون تحلیل واریانس، در جدول 12  آمده است.

با توجه به اینکه مقدار p در  آزمون تحلیل واریانس صفر شده است، می توان نتیجه 
گرفت که بین آرشیوهای دیداری وشنیداری شبکه های مختلف سازمان صدا و سیما از 
لحاظ اجرای مفاهیم و معیارهای مدل تعالی سازمانی تفاوت معنا داری وجود دارد. برای 
بررسی  این تفاوت ها از آزمون تعقیبی دانکن1 استفاده شده است که نتایج مربوط در جدول 

13 مشخص شده است.

همانطور که داده های جدول 13 نشان می دهد، میان آرشیوهای دیداری  وشنیداری 
سازمان صدا و سیما تفاوت معنا داری وجود دارد. بر اساس داده های جدول تعقیبی دانکن، 

نتایج زیر به دست آمده است:
- بین عملکرد آرشیوهای شبکة دوم سیما، شبکة جام جم، شبکة تهران، آرشیو تأمین 

سطح معناداریمقدارFمیانگین مربعاتدرجه آزادیمجموع مربعات

2/240/627320/0882/8760/01بین گروه ها

7/123/9064111/311درون گروه ها

9/364/5171مجموع
بررسی تفاوت میان آرشیوهای دیداری و

 شنیداری سازمان صدا و سیما

جدول  12

آزمون تعقیبی برای تحلیل تفاوت

 آرشیوهای سازمان با یکدیگر

جدول  13

1. Duncan

  937/8611شبکۀ جام جم

 938/931138/9311شبکۀ 5

 942/164442/1644تأمین برنامۀ خارجی

944/932244/932244/9322آرشیو معاونت صدا

946/834446/834446/8344شبکۀ 4

49/698949/6989 9شبکۀ 1

53/7511  9آرشیو مرکزی

0/0950/0560/110 سطح معناداری

آرشیوها
تعداد

1

Subset for alpha = /05

23

  937/2333شبکۀ 2
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برنامة خارجی، آرشیو معاونت صدا، و آرشیو شبکة چهارم سیما در اجرای مفاهیم مدل 
تعالی سازمانی با یکدیگر تفاوت معنا داری وجود ندارد. 

- بین عملکرد آرشیوهای شبکة اول سیما با آرشیوهای شبکة دوم و شبکة جام جم 
در اجرای مفاهیم مدل تعالی سازمانی تفاوت معنا داری وجود دارد.

-  بین عملکرد آرشیو مرکزی با آرشیوهای شبکة دوم، آرشیو شبکة جام جم، آرشیو 
تأمین برنامة خارجی و آرشیو شبکة پنجم سیما، در اجرای مفاهیم مدل تعالی سازمانی 

تفاوت معنا داری وجود دارد.
 - میان عملکرد آرشیو مرکزی با آرشیوهای معاونت صدا، آرشیو شبکة چهارم سیما، و 
آرشیو شبکة اول سیما، در اجرای مفاهیم مدل تعالی سازمانی تفاوت معنا داری وجود ندارد.

- بین عملکرد آرشیوهای معاونت صدا و آرشیو شبکه چهارم با سایر آرشیوهای 
سازمان در اجرای مفاهیم مدل تعالی سازمانی تفاوت معنا داری وجود ندارد. 

بحث و نتیجه گیری
یافته های حاصل از بررسی محل کار کارمندان آرشیوهای دیداری  و شنیداری سازمان صدا و 
سیما نشان می دهد که بیشترین نیروی شاغل در آرشیوهای سازمان، مربوط به آرشیو  معاونت 
صدا)23/8درصد( و  آرشیو مرکزی)20 درصد( است و کمترین نیروی شاغل هم مربوط 
به آرشیو شبکة دوم سیما)7/5 درصد( است. یکپارچه و متمرکز بودن فعالیت های آرشیو 
معاونت صدا که شامل برنامه های کلیة شبکه های رادیویی سازمان است و انجام بخشی از 
وظایف چند آرشیو سیما )مانند آرشیو شبکة سوم سیما( در آرشیو مرکزی، دلیل واضحی 
برای بزرگ تر بودن مجموعة  این آرشیوهاست؛  از طرفی، محدود بودن فعالیت در آرشیوهای 
شبکه های سیما و شبکة جام جم و سایر شبکه های سازمان، کوچک بودن مجموعة  این 

آرشیوها را توجیه می کند.
با وجود اینکه در آزمـون تحلیـل واریانـس که پیش تر بدان اشـاره شد و به  بررسی 
وجود یا عدم تفاوت میان آرشیوهای شبکه ای مختلف سازمان پرداخته شد، امتیازهای کلی 
به دست آمده برای آرشیوهای مختلف سازمان نشان می دهد که از میان مجموعة آرشیوهای 
دیداری  وشنیداری سازمان صدا و سیما، آرشیو مرکزی سازمان صدا و سیما با کسب 483/76 
از 1000 امتیاز، عملکرد بهتری در زمینة اجرای مفاهیم مدل تعالی سازمانی در مقایسه با 
سایر آرشیوها داشته است، متمرکز بودن خدمات، بزرگ تر بودن مجموعه، و داشتن کارکنان 
تخصصی تر می تواند از دلایلی باشد که عملکرد مدیران  این آرشیو را در سطح بالاتری قرار 
داده است. بعد از آرشیو مرکزی، آرشیوهای شبکة اول )شبکة سراسری( و شبکة چهارم 

الهام خیام دار
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سیما به ترتیب با کسب 447/29 و 421/51 وضعیت بهتری نسبت به  سایر آرشیوهای سازمان 
داشتند. درمقابل، آرشیو شبکة دوم سیما با کسب 335/1 امتیاز از 1000 امتیاز مدل تعالی 
سازمانی، در پایین ترین سطح عملکرد مدیریتی قرار دارد. شاید دور بودن از مجموعه سایر 
آرشیوهای دیداری  وشنیداری سازمان و قرار گرفتن در ساختمانی مستقل )ساختمان شبکه 
دوم سیما که درون سازمان صدا و سیما قرار ندارد(، کم بودن تعداد متخصصان  و کوچک 
بودن مجموعه از عوامل اصلی پایین بودن امتیاز مدیریتی  این آرشیو در مقایسه با سایر 

آرشیوهای سازمان باشد .
در این بخش به تفکیک معیارهای 9 گانة مدل تعالی سازمانی نیز به ارزیابی نتایج  این 

پژوهش می پردازیم :
•  در زیرمعیارهای معیار رهبری، آرشیو مرکزی بالاترین امتیاز را به دست آورده است، 
درواقع مدیران آرشیو مرکزی، در تعیین ارزش های سازمانی،  ایجاد فرهنگ جمعی و ارتباط 
با کارمندان که از مفاهیم اصلی رهبری است، بهترین عملکرد را دارند. درمقابل، آرشیو شبکة 

دوم سیما، وضعیت نامناسب تری در معیار رهبری نسبت به سایر آرشیوها دارد. 
• در رعایت مفاهیم معیار راهبرد، مدیران آرشیو شبکة چهارم سیما عملکرد بهتری 
نسبت به همتایان خود در سایر شبکه ها داشته اند و مدیران شبکة پنجم سیما، با کسب تنها 

26/33 درصد از امتیاز  این معیار، بدترین عملکرد را داشتند. 
• در معیار کارکنان، تقریباً مدیران همة شبکه ها، عملکرد یکسانی داشتند که میزان 
آن کمتر از متوسط است، در واقع در این معیار، همه مدیران نیاز به بازنگری عقاید و بهبود 

عملکرد دارند. 
• مدیران آرشیو شبکه چهارم سیما، بالاترین عملکرد را در رعایت مفاهیم معیار 
شراکت ها و منابع داشته  اند، به عبارت دیگر، مدیریت آرشیو شبکه چهارم سیما در مقایسه 
با سایر مدیران آرشیوها، در کسب و استفاده از دانش سازمانی، اشاعة اطلاعات و انطباق با 
فناوری های نوین عملکرد بهتری داشتند. درمقابل، آرشیو شبکة تهران با کسب تنها 25/44 

امتیاز از این معیار، پایین ترین عملکرد را دارد .
• در معیار فرآیندها و محصولات نیز مدیران و آرشیویست های آرشیو مرکزی بهترین 
عملکرد را داشتند، درواقع آنها خلاقیت بیشتری در ارائة خدمات آرشیوی در  مقایسه با سایر 
مدیران از خود بروز داده اند و در بازنگری فرایندهای اساسی آرشیو، از جمله نمایه سازی، 
سازماندهی، حفظ و نگهـداری، و اشاعة اطلاعـات موفـق تر عمل کـرده اند. از دیگـرسو، 
دست اندرکاران مدیریتی آرشیو شبکة دوم سیما، در اجرای مفاهیم  این معیار ضعیف تر عمل 

کرده اند.
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• در معیار نتایج کاربران )اعم از ارتباط با کاربران، شناخت و رفع نیازهای آنها و 
ارائة بازخورد از آنها (،  به ترتیب مدیران آرشیوهای شبکة اول، پنجم، و آرشیو مرکزی 
بالاترین عملکرد را داشتند و درمقابل مدیران آرشیوهای تأمین برنامه خارجی و آرشیو 

شبکة جام جم  در این معیار عملکرد مطلوبی نداشتند. 
• در معیار نتایج کارکنان )نیروی انسانی شاغل در آرشیوها(، مدیران همة شبکه ها در 
سطح نزدیک به متوسط عمل کرده اند و تفاوت چندانی در رعایت و اجرای مفاهیمی چون 
ارتباط با کارمندان، تشویق و تقدیر مناسب از آنها، دریافت نظرات ارزشمند آنها نداشته اند. 
• نتایج به دست آمده از امتیازها معیار جامعه برای آرشیوهای شبکه های مختلف 
سازمان، نشان می دهد که مدیران تمام آرشیوها در این معیار بسیار پایین تر از سطح مطلوب 
بوده اند، همانطور که پیش از این نیز بحث شد، عدم شناخت متقابل و کافی میان آرشیو و 
جامعه و اهمیت ندادن به اثرات متقابل  این دو نهاد، باعث پایین بودن امتیاز  این معیار برای 

مدیران آرشیوها شده است. 
• در آخرین معیار حوزة  نتایج، یعنی معیار کلیدی، مدیران آرشیو شبکة اول و آرشیو 
معاونت صدا بالاترین امتیاز را کسب کرده اند.  این امر نشان می  دهد که مدیران  این دو 
آرشیو در اجرای عملکردهای تخصصی و  ایده پردازی در این زمینه وضعیت بهتری نسبت 
به همتایان خود در سایر آرشیوها دارند؛ ازطرفی، مدیران شبکة چهارم و پنجم )تهران( در 

اجرا و به کارگیری مفاهیم  این معیار نیاز به بهبود وضعیت دارند.
آنچه که با مقایسة آرشیوهای دیداری و شنیداری در زمینة پیاده سازی مفاهیم و 
معیارهای مدل تعالی سازمانی مشهود است، نزدیک بودن امتیازهای به دست آمده در همة 
 این معیارها می باشد و با توجه به  اینکه امتیازها همگی در سطحی پایین تر از  سطوح عالی 
مدل )طلایی،نقره ای( است، می توان عوامل مدیریتی زیر را به عنوان مهم ترین عوامل در 
تعالی  در مدل  دیداری و شنیداری سازمان صدا و سیما  آرشیوهای  نتیجه گیری  عدم 

سازمانی ذکر کرد:
- ضعف در تدوین و ارائة چارچوبی برای ارزش های حاکم بر آرشیوها؛  

- ضعف در تخصیص صریح و واضح وظایف درون و برون گروهی در آرشیوها؛
- تدوین ناقص خط مشـی سازمـانی و نقـص در زمینة دریافت نیازهای گروه های 

ذی نفع )از جمله کاربران،برنامه سازان، و  مانند آن(؛
- عدم به کارگیری روش   های مؤثر برای تشویق و تقدیر کارمندان که به ارائة خدمات 

بهتر از آنها منجر شود؛
- کم توجهی به اثرات مخرب و احتمالی فعالیت های آرشیوی بر محیط زیست و 
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اهمیت ندادن به آثار متقابل آرشیو و جامعه؛
- عدم توجه به معیارهای مالی در ارائة خدمات آرشیوی؛

- ضعف مدیران در بازاریابی و تبلیغ خدمات خود برای سودآوری و نداشتن نگاهی 
اقتصادی به فرآیندهای آرشیو؛

- ضعف در شناساندن خدمات ارزندة خود به جامعه، از طریق برگزاری تورهای 
آموزشی، ترویج خدمات آرشیوی، معرفی انواع فعالیت هایی که در آرشیو های دیداری و 

شنیداری؛ و
- عدم به کارگماری افـراد برحسب شایستگـی ها در بخش های مورد نیاز و فقدان 

نظام های آموزشی مستمر در حین فعالیت.
البته، مدیران آرشیوهای دیداری  و شنیـداری سازمان صدا و سیما در برخی زمینه ها 
نظیر  به کارگیری  ایده های نوین و خلاقانه در آرشیوها، تلاش برای به کارگیری تجهیزات 
فناورانة نوین)نظیر دستگاه های پیشرفتة ر قمی سازی منابع و نرم افزارهای کتابخانه ای(، 
داشتن تعهدات در قبال ارائة خدمات مناسب به کاربران، در برقراری ارتباط و تعامل مؤثر با 
کارکنان، حمایت های شغلی و شخصی از آنها و کمک به کارکنان برای توسعة مهارت های 
مورد نیاز،  ایجاد محیط های تعاملی و گفت وگو مبتنی بر گشودگی، شفافیت و اعتماد، 
تلاش برای اجرای اصول مدیریت دانش، کسب و ذخیره و استفادة مجدد از اطلاعات 
موجود در آرشیو و مدیریت مؤثر تغییر در برنامه های آرشیو، در مقایسه با سایر معیارهای 

مدل تعالی سازمانی  عملکرد قابل قبولی داشته اند. 
برای بهبود عملکرد مدیران کلیة آرشیوهای سازمان  و کسب امتیازها بالاتر راه حل هایی 

نیز وجود دارد که در  اینجا به برخی از مهم ترین آنها اشاره می شود:
- تدوین و بازنگری مستمر خط مشی مدون و منسجمی  از کلیة رویکردهای آرشیوی؛
- تلاش برای ارتقای دانش و مهارت های مدیریت کیفیت از طریق برگزاری دوره های 

متعدد مدیریت کیفیت در آرشیوها؛
- روزآمدسازی دانش کارکنان از طریق برگزاری دوره های آموزش ضمن خدمت، 

مهارت ها، و دانش تخصصی در زمینة کتابداری  و آرشیوداری در میان کارمندان؛
- رشد فرهنگ شایسته محوری از طریق بازنگری در قوانین و شرایط به کارگیری 

نیروهای جدید جهت بهره گیری ازتوانایی ها و تخصص های افراد متخصص در آرشیو؛ 
- ارزیابی دوره ای عملکرد درونی و بیرونی آرشیوها و  ایجاد کارگروه های تخصصی 
و برگزاری جلسات دوره ای جهت واکاوی علل بروز مشکلات در حین فعالیت های 

آرشیوی؛ و
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- تعریف مکانیزم های مربوط به  تشویق و تقدیر شاسیته از افراد شاغل در آرشیو 
برای تقویت نیروهای انگیزشی کارمندان.
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