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 چكيده
و عطش فزاينده جامعـه پژوهشـگربه افزايش لحظه:هدف كـه راهبـران اصـلي-لحظه نياز به اطلاعات

كه دربردارنده هر دو در كتابخانه ضرورت دستيابي به چابكي سازماني-شوند عرصه توليد دانش قلمداد مي
را در ارائه خدمات كتابخانـه»پذيري انعطاف«و»سرعت« مفهوم بـراي نيـل بـه. سـازد برجسـته مـي اي اسـت

يكـي از بهتـرين مسـيرها جهـت تقويـت.خـاص آن را در اختيـار داشـتيبايست ابتدا توانمنـد چابكي مي
فر هاييتوانمند و گيـر جهـت چابـكامذكور، حركت بر بستر مديريت كيفيت سـازي فراينـدهاي داخلـي

هـر يـك از ابعـاد اصـلي مـديريت ميـزان ارتبـاط ذا پژوهش حاضر با هدف يـافتنل. خدمات كتابخانه است
.صورت گرفته است در كتابخانه هاي اصلي چابكي سازمانييتوانمندباكيفيت فراگير 

و روش پژوهش از نوع زمينه:روش جامعـه آمـاري پـژوهش. استيابي پژوهش حاضر از نوع كاربردي
مي عمومي هاي شامل كليه كتابخانه ها توسط مطالعه ادبيات تحقيق، مصاحبه گردآوري داده.باشد شهرستان يزد

و پرسشنامه صورت گرفت و تكنيـك فرآينـد دادهكه با خبرگان هاي حاصل بـا اسـتفاده از آزمـون همبسـتگي
و به كمك نرم تحليل شبكه .ه استمورد تحليل قرار گرفت Super Decisionsو SPSSافزارهاي اي
و ابعاد»رهبري«دهد كه بعدمي نتايج تحقيق نشان:ها يافته و»مشتري مداري«،»افراد«در رتبه نخست

ــد« ــه»فرآين ــا چهــارم ترتيــب در رده ب ــرتبطهــاي دوم ت ــاء م ــر در ارتق ــديريت كيفيــت فراگي ــاد م ــرين ابع ت
مي چابكي در خدمات كتابخانه هاييتوانمند .گيرند اي قرار

توجه به جايگاه قابل توجه چابكي سازماني در سيستم مديريتي دنياي كسـب وكـار با:ارزش/اصالت
و پرتلاطم امروزي، به مي رقابتي اين. سازي اين دانش باشند ها جايگاهي مناسب براي پيادهرسد كتابخانه نظر

بـديهي اسـت. شـود ها نيز مفيد فايـده واقـع رساني به كاربران كتابخانه تواند در ارتقاء كيفيت خدمتامر مي
و بايستي همزمان با پيادهوجود زيرساخت سازي سيسـتمي چابـكدر هاي مكفي در اين زمينه ضروري بوده

و اهداف راستاي مديريت كيفيت فراگير، به ارزيابي سيستم و مقايسه آن با دستاوردهاي گذشته هاي موجود
و توسعة مستمر را در پيش گرفت و بهبود .آتي پرداخت

.اي تحليل شبكهفرآيند ها، كتابخانهچابكي سازماني، مديريت كيفيت فراگير،:ها كليدواژه

عموميهايوكتابخانهرسانياطلاعيقاتتحق
در 1027-7838): شاپا(كشور، عموميهاي كتابخانهنهادپژوهشي-علمي فصلنامة  ISCنمايه شده

.97– 139071بهار،64پياپي،1شمارة،17دورة
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 مقدمه

و ارائه در دهه اخير موفقيت سازمان و قابليت آنان در شناسايي نيازهاي مشتريان، ها به توانايي

و ارزان خدمات مطابق با نياز آن و( داشته استها بستگي سريع در اين.)1385، پور گلچينفتحيان

هـاي آغـازين در رابطـه بـا پـژوهش هاي گوناگوني نيز صورت گرفتـه كـه رويكـرد زمينه پژوهش

در ادامه به تأثير شـكل،ها ها با عدم اطمينان بوده، ولي اين پژوهش بررسي چگونگي مقابله سازمان

و درجه رسميت سازمان بر قابليت تطبيق با محيط تمركز يافته و اسـتالكر( اند ساختار ؛ 1،1961بـرن

).3،1973؛ هاگو ديوار2،1969هاگو آيكن

و بـهو عنوان پارادايم غالب كسـببه»چابكي«، امروزهميان در اين مثابـه كـار در هـزاره سـوم

هاي توليـدي وخـدماتي قـرار گرفتـه ها مورد توجه عموم سازمان سازمانيبقاجهت گزينه بهترين

آن بسياريهاي اين توجه، تلاش دنبالهب. است و متناسـبي از در راستاي دستيابي به سطح مطلـوب

بي اما بسياري از اين تلاش. ها جريان يافته است اين سازماندر  توجهي به عناصر اساسي ها به جهت

و مسيرهاي نادرست حركت، محكوم به فنا شده .اند رقابت

و بـه، دربردارنده مجموعه ويژگيسازمانيچابكي و اصول پيشين بـوده عنـوان هاي كاربردي

و همكـاران4بنـا بـه گفتـه يوسـف. پذيرفتـه شـده اسـت اي نوين در ادبيات مديريت سازمان فلسفه

ســرعت، همچــونپــذيري در معيارهــايي چــابكي بــه معنــاي ســازگاري مبتنــي بــر رقابــت) 1999(

و كيفيت است انعطاف وبهاين امر.پذيري، نوآوري، وسيله يكپارچگي منابع، قابليت انسجام مجدد

و تغييرات سريع ايجاد مي و وجود عملگرهاي مناسب در محيط غني از دانش  اسـت تلاش در شود

و خدمات را براساس نيازمندي .هاي مشتريان تأمين نمايد تا كالاها

، ذيريپـو انعطـاف سـرعت بـر،چـابكي متـداول از تعـاريفةهمـ،ها رغم برخي تفاوت علي

و ژانـگ، 5،1999گوناساكارن( هاي اصلي يك سازمان چابك تأكيد دارند عنوان نشانه به ؛ شريفي

 ). 1999و همكاران،6؛ يوسف1999

به پاسخ) 1999(8و ژانگ7بق نظر شريفياطم و بهره گويي از موقع به تغييرات، گيري مناسـب

ه مشـترك ديگـر برآمـده از تعـاريف مؤلفـ. شـوند اساسي در چابكي قلمداد مـي عواملمزاياي آن 

1. Burns & Stalker          2. Hage & Aiken             3. Hage & Dewar            4. Yusuf         
5. Gunasekaran               6. Yusuf                            7. Sharifi                          8. Zhang 
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و توليدات با درجه سفارشـي ،1؛ كيـد 1999گوناسـاكارن،( اسـت سـازي بـالا چابكي، كيفيت بالا

).4،2002و والاوانيس3؛ تسورولوديس2،1993؛ مك كارتي1994

و نمو خود را آغاز نمودند ها هر چند از سازمان اين مؤلفه بـه توجـه اما بـا،هاي توليدي رشد

و  را وكار امروز، رفته هاي خدماتي در بستر كسب سازمان نقشاهميت خدمات رفتـه جايگـاه خـود

.نمايند ها نيز پررنگمي گونه سازمان در اين

و خدماتي گـاهي ايـن سـازمان سازي سازمان تلاش براي چابك ورطـة هـا را بـه هاي توليدي

فر هولناكي ،بنـابراين. ايندهاي سازمان دچار ساخته اسـت مانند ناديده گرفتن كيفيت در امر تسريع

و با درنظرگرفتن ابعاد آن مجـدداً مـورد بررسـي سازي سازمان لازم است چابك ها در بستر كيفيت

ظهور مديريت كيفيت فراگير توسعه بزرگي در اقدامات مديريتي ايجاد،از طرف ديگر. قرار گيرد

و  فراگيـر بـر كيفيـت العـاده مثبـت اجـراي مـديريت به انحاء مختلف، تأثير فوق پژوهشگراننموده

و7لورنتـه-؛ مـارتينز 6،2001و سـاگير5آگـوس( انـد هـا را مـورد تأييـد قـرار داده عملكرد سـازمان 

لاي2004، 1999همكاران، )9،2003و چنگ8؛

با توجه به اينكه رويكرد مـديريت كيفيـت فراگيـر، لحـاظ نمـودن كيفيـت در كليـه سـطوح

و  مي فرآيندسازماني آن ها را مد نظر قرار و بـا و در واقع مفهوم كيفيت را در بطن خود داشته دهد

عجين است، لذا دستيابي به چابكي سازماني در بستر مديريت كيفيت فراگير امـري بسـيار مطلـوب 

مي به .رسد نظر

 ادبيات پژوهش

 چابكي سازماني

درت گسـترده در پـي تحـولا 1990تا اواسـط دهـه 1980از اواخر دهه و سياسـي اقتصـادي

اي براي رسـيدن هاي مختلف از سوي مشتريان خود تحت فشارهاي گسترده سرتاسر جهان، سازمان

و تنوع بيش تر، زمان ارائه كوتاه به انعطاف بيش و خـدمات قـرار گرفتنـد تر از،لـذا.تر محصـولات

و اقدامات زيادي براي شناخت ريشـه همان زمان تلاش ع ها و هـاي جديـد وامـل مـؤثر بـر نظـام هـا

 
1. Kidd                   2. Mccarty               3. Tsourveloudis               4. Valavanis 
5. Agus                   6. Sagir                     7. Martínez-Lorente         8. Lai                            9. Cheng 
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بهسازمان. كار جهاني آغاز گرديدو كسب و پيشـرفت، در مسـير غلبـه بـر چـال ها هـاييشمنظور بقا

و پاسخ همچون تقاضاي متغير مصرف گو بودن به نيازهاي خاص مشتريان حركت نمودند كنندگان

و حتـي معاصـر خـود برآمدنـد  كنگـره 1990در سـال.و در تلاش براي تجديد ساختارهاي سـنتي

آمريكا به وزارت دفاع دستور داد تا آژانسي را ايجاد نموده تا صـنعت توليـد ايـالات متحـده را بـا 

آن هدف رقـابتي  در پـي نشسـت 1991در نتيجـه در سـال. هـا مـورد بررسـي قـرار دهـد تـر كـردن

و اجرايي صنعت، براي اولين بار پارادايمي جديد در گزارشي دو جلـدي تحـت متخصصان علمي

از»ديدگاه متخصصـان صـنعتي: يكمو هاي توليدي در قرن بيست راهبرد بنگاه«عنوان  و منتشـر شـد

و همكاران، 1996كيد،( بر روي آن قرار گرفت»چابك«همان زمان نام  ).2001؛ كوناساكاران

بلكه قـادر بـه؛پذير هستند خدمات انعطاف/تنها در برابر تغيير محصول نه1هاي چابك سازمان

و پاسخ مي گويي به نيازمندي بازسازي سريع نظام و پويا نيز و گلچين(باشند هاي متغير پـور، فتحيان

به). 1385 و تنهـا بـه انطبـاق بـا عنوان يك مزيت نسبي راهبـردي مـي چابكي بر فعال بودن انديشـد

برداري از آن تغييـرات بـهو بهره كند، بلكه به دنبال يافتن تغييرات اكتفا نمي) منفعل بودن(تغييرات 

و شكوفايي است فرصت منزله در اين پارادايم، مفاهيمي چـون ارتبـاط. هاي ارزشمندي براي رشد

و نيز يكپارچگي با منابع سـازمان  از نزديك با مشتري، يكپارچگي منابع داخلي سازمان هـاي ديگـر

و شهائي،(اهميت خاصي برخوردارند  ).1386جعفرنژاد

مي»The origin of species«با عنوان خود در كتاب2ز داروينچارل هـا دهد كه گونه توضيح

و گونه در طول زمان تغيير مي هـاي ماننـد، گونـه هايي كـه بـاقي مـي كنند تا با محيط متناسب شوند

آن تر يا باهوش قوي و بهتـر بـه تغييـرات پاسـخ مـي هايي هستند كـه بـيش تر نيستند، بلكه . دهنـد تـر

مي وكار نيز سازمان نعكاس اين نظريه در كسبا داند كـه بـه خـوبي خـود را بـا هايي را مجاز به بقا

و آماده تغيير باشند و تغييريابنده محيط وفق داده .شرايط جديد

مي به و راه عبارتي و توانايي خود برايحل توان گفت كه رويكردها هاي گذشته ديگر قابليت

و محيط بيروني معاصر را از دست دادههاي سازما مقابله با چالش هـاي رو، يكـي از راه ازاين. اند ني

و تحــول ســازماني، چــابكي اســت پاســخ ــر ــل تغيي ــه عوام ــان. گــويي ب و مشــتريان خواه ــا بازاره

آن/محصولات و دسترسـي سـريع بـه ،رو ازايـن. هـا هسـتند خدمات ارزان، متناسب با سلايق خـود

1. Agile Organizations                    2. Charles Darwin 
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و موفقيت چابكي مي به تواند پيروزي و جذب مشتريان در بازارهاي رقابتي را همراه در كسب سود

را. داشته باشد و اثـربخش بـه تغييـرات«چابكي در) غيرمنتظـره(توانايي موسسات به واكنش سريع

و ژانــگ، 2،2003و بســانت1بــراون( كننــد معرفــي مــي»تقاضــاي بــازار و3؛ فليــدنر2001؛ شــريفي

با) 4،1997ووكوركا نيازهاي متنـوع مشـتريان در مـواردي همچـونيهدف ارضا كه اين واكنش

و زمـان تحويـل صـورت مـي  ،6و كـاي5پـرينس( گيـرد قيمت، مشخصات كالا، كيفيـت، كميـت،

به براين).2003 و به(منظور ايجاد چابكي اساس لـزوم توجـه بـه) تر نمودن سازمان عبارتي چابك يا

بهچابكي از اهمي8سازهايمندو توان7ها منديتوان ي چـابكيها منديتوان. سزايي برخوردار استت

و زيرساخت كه عناصر سازد تا فـوراً بـه تغييـرات در محـيط رقـابتيمي سازمان را قادرهايي هستند

و در جايگـاه خـود بـا اطمينـان).9،2009بوتاني( پاسخ دهد هر سازماني كه بخواهد چابـك باشـد

مط منديبايستد بايد اين توان و رجـب گونـه كـه همـان. لوب داشته باشـد ها را در سطح زاده شـهائي

مي) 1384( و عـدم قابليـت هاي چابك براي رسيدگي به تغيير، عدم كنند سازمان نيز اشاره اطمينـان

از پيش آن هاي متمايز نيازمندنـد كـه مهـم منديتوانبيني در محيط كاري خود، به شماري هـا تـرين

و انعطـاف 11، شايستگي10گويي پاسخ:عبارتند از زعـم البتـه بـه . 13و سـريع بـودن 12پـذيري، انطباق

از رخيب هـاي نظـام يـا آوري فـن هـاي چـابكي شـامل يكپـارچگي منـدي توان، پژوهشـگران ديگـر

و امكانات مي رن2001، 15و توويـل 14كريسـتوفر(باشند اطلاعاتي، افراد، فرايندهاي تجاري، و 16؛

تواننـد از ابزارهـاي هـا مـيي چابكي، سازمانها منديتوانبه در راستاي دستيابي ). 2001همكاران،

).1998گوناساكاران،(چابكي بهره ببرند مندسازهاينام توان نيرومندي به

م اي سـازمان وجـود هاي متغير، چابكي بايد در تمام مناطق وظيفـه ثر به نيازمنديؤبراي پاسخ

ا ارتقاي سطح،بنابراين. داشته باشد و حساسـيت در اسـتراتژي نعطـاف چـابكي نيازمنـد هـا، پـذيري

مي ها، نظام آوري فن و منابع انساني ؛ يوسـف 2000، 18؛ بهارادواج2001و همكاران، 17ترنر( باشد ها

 چشــم بــه هــاي انــدكي پــژوهش هــا چــابكي در كتابخانــه ارزيــابي مبحــثدر). 1999و همكــاران،

).2008، 20مولهرن(داشت اشاره 19مطالعات مولهرنبه توانمي جملهآنازكه خورد مي

1. Brown                 2. Bessant                       3.Fliedner                         4. Vokurka 
5. Prince                  6. Kay                             7. Agile Attributes          8. Agile Enablers 
9. Bottani                10. Responsiveness     11. Competency               12. Coincidence and Flexibility 
13. Quickness         14. Christopher            15. Towill                          16. Ren 
17. Turner               18. Bharadwaj               19. Mulhern               ��     20. Mulhern 
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 مديريت كيفيت فراگير در كتابخانه

تحـولات.شـود در اقدامات مديريتي محسوب مـي گام بلندي1ظهور مديريت كيفيت فراگير

و خـدمات در دنياي كسب 1980اوايل دهه  و تقاضاي محصولات وكار، مشتريان را قدرتمند نمود

و قيمت مناسـب را شـدت  ايـن امـر، سـازي تجـارت نيـز بـا هـدايت جهـاني. بخشـيد با كيفيت بالا

و قيمت مناسب را در سراسر جهان در دسترس همگان  و همـين امـر قرار دادمحصولات با كيفيت

و خدمات شركت فن ها را براي بهبود كالاها هـا آوري شان تحت فشار قرار داد كه نتيجه آن توسعه

پژوهشگران زيادي.)2002و هكاران،3وادوورث(دبو2رفراگي هايي چون مديريت كيفيت روشو 

فراگيـر بـر كيفيـت العاده مثبت اجراي مديريت تأثير فوق مختلف، به انحاء4ادوارد دمينگهمچون 

و ساگير،(اند ها را مورد تأييد قرار داده عملكرد سازمان ،6و سـينگهال5؛ هنـدريكس 2001آگوس

ــگ، 2001 و چن ــارتينز2003؛ لاي ــ-؛ م ــاران، لورنت و همك ــوئنتس1999، 2004ه ــوئنتس-؛ ف و7ف

).2004همكاران،

، هـا كتابخانـه كننـدگان بـه افـزايش نيـاز مراجعـهو عصر اطلاعات همگام با توسعه اجتمـاعي

مفهـوم.اسـتفاده نماينـدو كارآمـد تا از يك روش مديريتي صحيحهرا برآن داشت اين نهادمديران

به در حوزه كتابخانه 1990سال در اوايل فراگير كيفيت مديريت و شد ها مطرح ،8بـوچر( كارگرفته

ــاپن1993 ــاران،9؛ گ ــورو1993و همك ــارد 10؛ ج ــن1993، 11و بارن ــاران، 12؛ كلاس ؛ 1999و همك

مــدد روشههــا بــ در واقــع بســياري از كتابخانــه). 1993، 15؛ ريگــس1993، 14و بلفونتاينــه 13لــوني

و از يك شيوه“ مديريت كيفيت فراگير” هـاي مـديريت كيفيـت روش مديريتي ثابت خـارج شـده

. هاي انجام كار در تمام طول عمر كتابخانه سازگاري يافتند با تغيير روش فراگير

مي با اعمال مديريت كيفيت فراگير در كتابخانه به توان علاوه بر اطلاع ها و موقع، رساني سريع

و فراهم و رشد اين نهاد اجتمـاعي كردن رضايت مراجعه موجب افزايش كارايي . گرديـد كنندگان

و پويايي اين نهاد را در مقابل حجم انبوه مديريت كيفيت فراگير با تحول سازماني مستمر، پايداري

 
1. Total Quality Management                2.  Total Quality Management                3. Wadsworth 
4. Edward Deming                                   5. Hendricks                                                6. Singhal 
7. Fuentes-Fuentes                                   8. Butcher                                                    9. Gapen 
10. Jurow                                                   11. Barnard                                                  12. Klaassen 
13. Loney                                                   14. Bellefontaine                                        15. Riggs 
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و تغيير ساختارهاي اجتماعيفندر تغييرات و موجـب اقتصادي حفظ مـيو آوري اطلاعات نمايـد

و رشد كتابخانه و عبارت ديگربه. شودميها بقا مديريت كيفيت فراگيـر اقـدامي هوشـمندانه، آرام

ت و در نهايـت بـه رضـايت مشـتري، افـزايش موفقيتدر سزاييبهثيرأمستمر است كه سازمان دارد

و  ).2،1996؛ هوك1،1997؛ تان2006ژانگو ژانگ،( رقابت ختم مي شود بهبود سطحكارايي

و ايـالات در كتابخانـه تـدريج ميلادي مديريت كيفيـت فراگيـر بـه90از دهه هـاي انگلسـتان

و اولين كنفرانس بين متحده آمريكا به و كتابخانه كيفيت المللي مديريتكارگرفته شد هـاي فراگير

دي 1994دانشگاهي در سال  هاي مديريت كيفيت فراگير در كتابخانه«سي با عنوان-در واشينگتن

در. برگـزار گرديـد»در كتابخانـه فراگير كيفيت هاي اوليه براي استقرار مديريتتلاش: دانشگاهي

هـا در غـرب فراگيـر در دانشـگاه كيفيـت سازي مديريتاين كنفرانس به تسهيلات لازم براي پياده

).2006؛ وانگ، 2006ژانگو ژانگ،( پرداخته شد

تي را قطعاً در دنياي امروز دستيابي به مزيت رقابتي در كتابخانـه، تجهيـز آن بـه نظـام اطلاعـا

به عنوان مهم به هايي نظير سيستم مديريت كيفيت به بهبود جنبه.)3،200ساهو(همراه دارد ترين الزام

و پاسخ سياست و اهداف كيفيت، پياده سازي عملكردها گويي كاركنـان، توصـيف فرآينـدهاي ها

و منـــابع مـــورد نيـــاز جهـــت اجـــراي آن  و ارائـــه خـــدمات، شـــناخت فرآينـــدهاي كـــاري  هـــا

ــت تثب ــازوكاري ــي س ــتمر منجــر م ــود مس و بهب ــرل، پيشــگيري، اصــلاح ــارتي، كنت ــاي نظ ــردد ه  گ

).2007و همكاران،4پينتو(

و بـه سازي موفقيـت پياده،ديگر ازسوي ويـژه مفهـومي بـه گسـتردگي آميـز هـر عنصـر بهبـود

و حمايت در همه كيفيت مديريت به فراگير نيازمند تعهد و مـديريت ويژه سطح سطوح آن سازمان

به).5،1996پالينگ( باشدعالي سازمان مي از كار تيمي نيز هـاي اصـلي موفقيـت لفـهمؤعنوان يكي

).2006وانگ( در كتابخانه شناخته شده است كيفيت فراگير مديريت

به) 2009(6گبالا هـاي سيسـتم مـديريت تـرين ويژگـي منظور شناسايي مهـم در پژوهشي كه

تهاي كيفيت در كتابخانه برأدانشگاهي با ت ارزيابيكيد كهأداخلي انجام داد، بر اين نكته كيد نمود

و تـرويج ارزش ارزيابي و اخلاقيـات در ايـن زمينـه منجـر داخلي بـه تحكـيم فرهنـگ كيفيـت  هـا

1. Tan                2. Huq                 3. Sahu               4. Pinto               5. Pilling                6. Balague 
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در كيفيـت سـازي مـديريت پيـاده نيـز)1993(1باترويك.شود مي فراگيـر در كتابخانـه را مسـتلزم

بهنظرگرفتن نياز مشت ترين اصل در كتابخانه، مسئوليت تمامي افراد براي رسـيدن بـه عنوان مهم ريان

بالاترين كيفيت خدمات، لزوم توجه به كار تيمي، اهميت بـه مشـتريان داخلـي بـه انـدازه مشـتريان 

و تأكيد بر  و ژانگ. داندمي»مديريت بر افراد«خارجي تغيير از تمركز بـر رويرب پژوهشيدر ژان

بي مجموعهگردآور برهها و افـراد،ر تمركز و مشـاركت تمـامي همچنـين وي كاركنـان آمـوزش

و مشاركت كاربران براي پياده و تمركز آميـز سازي موفقيـت كاركنان، ايجاد نظام مديريت كيفيت

بهو در كتابخانه فراگير كيفيت مديريت و حـذف منظـور اسـتاندارد ايجاد كيفيت كـردن فرآينـدها

بخشيموانع مي كه باعث جداشدن ).2006ژانگو ژانگ،(كنندميشود، اشاره ها

ها از كيفيت خدمات منظور تبيين درك اعضاي هيئت علمي دانشگاه در پژوهشي ديگر كه به

اي خصوصـاً در حـوزه هاي دانشگاهي صورت گرفت، ارتقاي كيفيـت خـدمات كتابخانـه كتابخانه

در دانشگاهي به و انجام پژوهشعنوان عاملي مؤثر هـاي افزايش كيفيت فرآيند تدريس، يادگيري،

نيز) 2010(3هالبرگو سيپوس زاكريسوناز نظر ). 2،2010كيران(اعضاي هيئت علمي شناخته شد 

و توانايي تغيير نقش كاركنان ارتبـاطي قـوي دارد بهبود كيفيت در كتابخانه . ها با تمايلات مشتريان

به ها به سمت نقشي خدمتهتغيير نقش كاركنان كتابخان وسيله توانايي كاركنان جهت تطبيـق محور

و الهام بخشي( هاي فرآيندمحور با نقش .در ارتباط است)نظير خلق ارتباطات، راهنمايي

و نيز مديريت افزايشريزي در جهت بديهي است برنامه فراگيـر كيفيـت آمادگي براي تغيير

عنـوان هـا بـه كـار در كتابخانـهو ترين الزامـات كسـب از مهمو كسب مزيت رقابتيءدر راستاي بقا

مي شريان در هـاي پژوهشكه جاستبهبنابراين.باشند هاي حيات علمي جوامع و جـامع كـاربردي

و مشتري حوزه،اين  با عنايت بـه. قرار گيرنديتاهاي خدم مداري اين نظام روشنگر راه تعالي كيفي

و نيـز بهـره مطالعه انجام شده در دو حوزه و مـديريت كيفيـت فراگيـر از چـابكي سـازماني گيـري

و مؤلفه آن نظرات خبرگان در اين دو حوزه، ابعاد  گرديـد بنـدي دسـته1جـدول ها به صورت هاي

و همكاران،( .)1389زنجيرچي

1. Butterwick                   2. Kiran                  3. Hallberg & Sipos-Zackrisson 
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و مؤلفه طبقه.1جدول و چابكي در كتابخانه بندي ابعاد  هاي مديريت كيفيت فراگير

 هاي تحقيقسازه

ير
اگ
فر
ت
يفي
ك
ت
ري
دي
دم

بعا
ا

ي
بر
ره

افزايشكتابخانه نسبت بهيتتوجه مدير

اكيفيت  رائه خدماتدر

ند
نم
وا
ت

ي
ي
ها

ي
ابك
چ

خ
اس
پ

ي
وي
گ

 مراجعه مرتبهدر اولين ارباب رجوعحل مشكل

كتابخانه به مشاركتمديريتتمايل

 گيري كاركنان در تصميم
ها جديدترين كتابدسترسي اعضاي كتابخانه به

و تعيين اهداف شفاف توسط مديريت

آنپايبندي براي بهبود كيفيتها به

 كتابخانهخدمات 

 به موقعبهپاسخ

و اجتماعي در جامعه  تغييرات سياسي، اقتصادي

 كه به صورت ارائه(

و اطلاعات به مي كتب )كند روز نمود پيدا

اد
فر
تا

ري
دي
م

هاي مختلفزبانتسلط كتابداران به

اختيار كاركنان كتابخانه جهتسطح

 انجام وظايف خود

يهاسفارش كتاب

 كتابخانه براساس درخواست اعضا

لئتوانايي كاركنان در حل مبتكرانه مسا

 خودمربوط به كاري

مدونايوجود برنامه

 جهت شناسايي نيازهاي اعضا

و تخصصميزان مهارت هاي متنوعها

كاركنان كتابخانه جهت انجام وظايف

 مختلف

 علاقمندي توان ارضاي

ب كتبگويي پاسخو ءتمامي اعضاهكتابخانه

روز بودن اطلاعات كتابدارانبه

ي
تگ
يس
شا

كنندگانمراجعهموفقيت كتابخانه در جذب اكثر

برخوردمنظوربهآموزش كاركنان

آن مراجعينمناسب با هاو راهنمايي

تلاش كاركنان

 خود در جهت افزايش سطح دانشو مهارت

كاركناندرروحيه كار تيمي
و علاقمندي كاركنان كتابخانه به انتقال دانش

 هاي كسب شده به ديگران مهارت
و مزاياپرداخت به كاركنانحقوق

آندر براساس كيفيت ها عملكرد

مناسب كاركنان در برخوردرويارويي

 ارباب رجوع جايبي با توقعات

دسترسي كامل

و اطلاعات مورد نياز  كاركنان به دانش

ند
راي
تف

ري
دي
م

براساس معيارهايكتببنديطبقه

 مناسبمشخصو

در نظر گرفتن

 تسهيلات رفاهي براي كاركنان كتابخانه

اطلاعات درآوريفناستفاده از

 كتابخانه

هاامكان مطالعه روزنامه

و يا خارجيو مجلات به  روز

حوزهميزان مهارت كاركنان در

 اطلاعات آوري فن

هايهمكاري با كتابخانه

 ديگر جهت ارتقاي خدمات خود

←
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و مؤلفه طبقه.1جدول ادامة و چابكي در كتابخانه بندي ابعاد  هاي مديريت كيفيت فراگير

 هاي تحقيقسازه

ير
اگ
فر
ت
يفي
ك
ت
ري
دي
دم

بعا
ا

ند
راي
تف

ري
دي
م

انتشاراتكتبدريافت ليست آخرين

مختلف

ند
نم
وا
ت

ي
ي
ها

ي
ابك
چ

ق
طبا

تان
بلي
قا

هايي كه خوانندگانافزايش تعداد جلد كتاب

داردتريبيش

وشفافيت مسئوليت ها

اختيارات افراد در شرح شغل
و پاداش ميزان و به ايده توجه  نوآورهاي خلاق

ساختار مناسب سالن

اعضامطالعه براي تمركز

گوييتوان پاسخ

همزمان كارمندان به چندين عضو

در نظرگرفتن پاداش

و امانتيبراي اعضا دارمنظم

درو بهبودبرگزاري جلساتي براي تجديد نظر

گويي به اعضافرايندهاي پاسخ

ي
تر
مش

بر
كز
مر
ت

 ارائه بروشورهاي

 اطلاعاتي به اعضاي كتابخانه
فامكان ارتباط كتابخانه با انتشارات مختل

 تر اعضا تلاش براي جذب بيش

توانايي انطباق كاركنان با

، هنگام تغيير مسئوليتدر محيط كار جديد

يا ورود به محيط كار جديدو

هايدر حوزهوجود مشاوران تخصصي

اعضاراهنماييمنظورمختلف علوم به
 هاي جديد آوري توانايي انطباق كاركنان با فن

 وجود تسهيلات رفاهي مناسب

 مراجعينبراي ...) سلف، نمازخانه،(

مندي كاركنانعلاقه

هاي جديدبه پذيرش مسئوليت

ت
رع
س

وجود سيستم يكپارچه

هادر ارتباط با ساير كتابخانهاطلاعاتي

از بهره هاسيستم پيشنهادگيري كتابخانه

جو، رزرووامكان جست

طريق اينترنتازيا تمديد كتاب

وآوريبا فنآشنايي هايآورييا فناطلاعات

بروزبه آن توسط كاركنانكارگيريهو

عنوان در نظرگرفتن رضايت اعضا به

 هدف اصلي

و دردرسرعت قراردادناختيارتهيه

نياز متقاضيانجديد موردعلميمنابع

توانايي كتابخانه در حل سريع

و ارائه واكنش سريع به مشكلات ناگهانيمسائل

1اي فرآيند تحليل شبكهتكنيك

معرفـي گرديـد 1996در سـال2اي كه توسط توماس ال ساعتي تكنيك فرآيند تحليل شبكه

 
1. Analytical Network Process (ANP)                      2. Thomas L.Saaty 
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فرآيند تحليـل سلسـله در تكنيك. است1يافته از فرآيند تحليل سلسله مراتبي در واقع حالتي تعميم

ميأمراتبي يك مس مس له پيچيده را بأتوان به چندين صورت سطوح سلسله مراتبـي تجزيـههله فرعي

. له فرعـي اسـتأهاي مرتبط با هر مسـ اي از معيارها يا نسبت دهنده مجموعه نمود كه هر سطح نشان

و بيانگر عوامل مرتبط به سطوح پايين، آرمان مسأله، سطوح ميانياين سلسله مراتبسطح بالاي تـر

هايي است كه براي دسترسي بـه آرمـان بايسـتي در نظـر گرفتـه ها يا فعاليت سطح آخر شامل گزينه

).2،1996ساعتي( شود

فرآينـد تحليـل سلسـله مراتبـي بـه ارائـه چـارچوبي بـا ارتباطـات سلسـله مراتبـي كـه درحالي

و اي ارتباطـات درونـي پيچيـده پردازد، فرآيند تحليل شبكه مي3سويه يك تـر بـين سـطوح تصـميم

مي نسبت هـا كننـده اهميـت گزينـه تنهـا اهميـت معيارهـا تعيـين عنوان مثـال نـهبه.گيرد ها را در نظر

يكهب ت بلكه اهميت گزينه؛است سلسله مراتبصورت ثيرگـذارأها ممكن است بر اهميت معيارها

پاب. باشد نـ ين براي يك سيستمينابراين يك ساختار سلسله مراتبي خطي بالا به .داردپيچيده كاربرد

:اي داراي چهار گام اصلي است فرآيند تحليل شبكه

آنو ساخت سازي مدل:1گام ؛مند نمودن

و بردارهاي اولويت ماتريس تشكيل:2گام اي در فرآيند تحليل شبكه؛4هاي مقايسات زوجي

ب مراتبي عناصر تصميمو فرآيند تحليل سلسله صورت زوجي به نسبت اهميتهگيري در هر تركيب

ب و با خود نيز آنهخود با معيارهاي كنترل هـا در دسترسـي بـه صورت زوجي بـه نسـبت مشـاركت

ب. گيرند آرمان مورد مقايسه قرار مي كه مشخصمي9تا1 وسيله مقياسهمقادير اهميت نسبي شوند

و امتياز1در آن امتياز  العـاده عنصـر دهنده اهميـت فـوق نشان9بيانگر اهميت يكسان بين دو عنصر

مقـدار متقابـل جهـت مقايسـه. است) ستون ماتريس(با عنصر ديگري) سطر ماتريس(مورد مقايسه 

و بـه معكوس تخصيص داده مي ijijصـورت شود aa  بيـانگر اهميـت)ija)jiaدر آن كـه=1/

iامُين)jبا)امُين مقايسـات زوجـي در فرآينـد تحليـل. عنصر اسـت)امُينi(امُينjعنصر در مقايسه

و بـردار اي همانند فرآيند تحليل سلسله مراتبي در چارچوب يك ماتريس صورت مـي شبكه گيـرد

كـه مـورد) يـا جـزء(توان از طريق تخمين اهميت نسبي مربوط به هر عنصـر را مي5اولويت محلي

 
1. Analytical Hierarchical Process (AHP )          2. Saaty                    3. Uni-directional         
4. Pair-wise comparisons matrices and priority vectors                     5. Local priority vector 
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ب مقايسه قرار مي آنهب)1(وسيله رابطههگيرد، وAدست آورد كه در wماتريس مقايسات زوجي

و ؛باشد ميAترين مقدار ويژه بزرگmaxλبردار ويژه

wwA ⋅=⋅ maxλ )1(رابطه

ب:تشكيل سوپرماتريس:3گام در يـك سيسـتم كـه1هاي نهـايي دست آوردن اولويتهجهت

ي بـا عنـوان هاي ماتريس ثر از وابستگي دروني است، بردارهاي اولويت محلي به تناسب در ستونأمت

مي فرآيند تحليل شبكهدر» سوپر ماتريس« در نتيجه يـك سـوپرماتريس عمـلاً يـك. شوند اي وارد

يك) جزء يا دسته(است كه هر بخش آن بيانگر ارتباط بين دو گروه2بندي شده ماتريس بخش در

nKCKگيري فرض كنيد اجزاي يك سيستم تصميم. سيستم است ,...,1, و هر جزء= Kباشد

صـورت كه بـه باشدعنصرKmداراي
KKmKK eee ,...,, بردارهـاي اولويـت. شـود بيـان مـي21

دسهب ت بنديتهدست آمده در گام دوم و بر مبناي ثيري كه يك جـزء بـر خـودش يـا ديگـريأشده

)2(ندارد يك سوپرماتريس در رابطه تصوير استا. شود دارد، در نقاط مناسب ماتريس قرار داده مي

. نشان داده شده است

)2(رابطه
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در توجه كنيد كه صفرها در سوپرماتريس مي تواند در صورت وجود ارتباط درونـي عناصـر

هـا هاي دروني بـين دسـته كه معمولاً وابستگيييجا ازآن. يك جزء يا بين دو جزء، جايگزين شوند

 
1. Global priority                        2. Partitioned matrix 
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ابتـدا،بنـابراين. تر از يك اسـت هاي يك سوپرماتريس بيش شبكه وجود دارد، جمع درايه در يك

هر معني بدين؛ر پيدا كنديبايد سوپرماتريس جهت تبديل به يك سوپرماتريس احتمالي تغي كه جمع

منظور رويكرد پيشنهاد شده توسط ساعتي به تعيـين اهميـت نسـبي اينبه. ستون ماتريس واحد شود

ــا ســتون دســته دســته ــه) بلــوك(هــا در ســوپرماتريس ب ــرل ب ــوان جــزء كنت ــده مــي عن ــردازد كنن . پ

تيها كه درايه صورت بدين شان ثيراتأغيرصفر سطر در بلوك خود در يك بلوك ستون، براساس

مي بر درايه هـاي با استفاده از مـاتريس مقايسـات زوجـي درايـه. شوند هاي آن بلوك ستون مقايسه

ميها سطر با درايه ب توان بردار ويژهي ستون مربوطه، بـ. دسـت آوردهاي دسـتهايـن فرآينـد بـراي

شده ويژه وارد براي هر بلوك ستون، اولين بردار. شود آوردن بردار ويژه هر بلوك ستون انجام مي

مي در تمامي درايه هـاي دوم در تمـامي درايـه ويژه بردار.شود هاي اولين بلوك همان ستون ضرب

و اينمي ستون ضرب بلوك آن تا شود در طريق بلوكينبد. يابدمي ادامه آخر كار هـر سـتون هـا

در سوپرماتريس داراي وزن مي و احتمـالي صورتبهكه-1نتيجه به آن سوپرماتريس وزين گردند

ميگ-است .شود فته

از به توان رساندن يك ماتريس براي هر تـ هـاي درايـه يك ثير نسـبي بلندمـدتي خواهـدأآن

مي 2k+1يابي به همگرايي اوزان نسبي، سوپرماتريس به توان جهت دست. داشت شـود كـه رسانده

kو اين ماتريس جديد سوپرماتريس كران سوپرماتريس. شود ناميده مي2يك دلخواه بزرگ است

پرماتريس كـران هاي سـو اما تمامي ستون؛كران همانند سوپرماتريس وزين داراي يك شكل است

هـاي ايـن سـوپرماتريس، اولويـت نهـايي تمـامي يـك از بلـوك بـا نرمـال كـردن هـر. يكي هستند

مي درايه به هاي ماتريس را . دست آورد توان

را3اگـر سـوپرماتريس تشـكيل شـده در گـام؛ها انتخاب بهترين گزينه:4گام تمـامي شـبكه

مي دهد، اوزان اولويت گزينه پوشش  هـا در سـوپرماتريس نرمـالايز شـده در ستون گزينهتوان ها را

از سوي ديگر، اگر يك سوپرماتريس تنها شامل اجزايي باشد كه داراي ارتباطات داخلي. پيدا كرد

بساير هستند بايستي  اي گزينـه. ها صورت گيرد دست آوردن اولويت كليه گزينههمحاسبات جهت

ان كه داراي بيش .تخاب اول باشدتري اولويت كمي است بايستي

1. Weighted supermatrix                    2. Limit supermatrix 
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 هاي اساسي پرسش

مديريت كيفيتو حاضر با هدف شناخت ارتباط بين دو مفهوم چابكي سازماني پژوهش در

مي هاي هاي عمومي پرسش در كتابخانهفراگير  .شود ذيل مطرح

و چابكي.1  داري وجود دارد؟ ارتباط معني هاي عمومي در كتابخانه آيا بين كيفيت

هـاي تـري در كسـب توانمندسـاز فزاينـده ارتباطكداميك از ابعاد مديريت كيفيت فراگير.2

 چابكي دارد؟ 

بـه هـاي عمـومي در كتابخانه دستيابي به چابكي تسريع هاي كيفي براي بندي برنامه اولويت.3

 چه صورتي است؟

 پژوهش روش

و روش پژوهش از نوع زمينه مي پژوهش حاضر از نوع كاربردي ها گردآوري داده. اشدب يابي

و پرسشـنامه صـورتو جمع آوري اطلاعات نيز توسط مطالعه ادبيات تحقيق، مصاحبه بـا خبرگـان

مي عمومي هاي جامعه آماري پژوهش شامل كليه كتابخانه. پذيرفت  شـامل باشـد كـه شهرستان يزد

مي 20 ا.)1388هاي عمومي كشور، تارنماي نهاد كتابخانه(باشد كتابخانه و پـس ز بررسـي ميـداني

به18كتابخانه، در نهايت2مشخص شدن تعطيلي مورد پژوهشعنوان تعداد نهايي جامعه كتابخانه

گيـري هـا نمونـه با توجه به اطمينان نسـبي از عـدم بازگشـت تمـامي پرسشـنامه. بررسي قرار گرفت

جـواب را جـايگزين هـاي بـدون تصادفي با جايگزيني مورد استفاده قرار گرفت تا بتـوان كتابخانـه 

و به تحليل علمي براساس تئوري تعـداد نمونـه مـورد نيـاز بـا. گيري دسـت يافـت هاي نمونه نموده

و خطا بين)3رابطه(گيري از جامعه محدود استفاده از رابطه نمونه براساس سطوح مختلف اطمينان

مـورد17تصادفي معـادلاي، نمونه%94با در نظر گرفتن نرخ بازگشت. دست آمدبه5/17تا3/13

گيـري، مقـدار هاي مختلف نمونـه شود كه با توجه به تعداد نمونه مورد نياز در استراتژي حاصل مي

.باشد قابل قبولي مي

)3(رابطه
( )1 22

2

2

22

2

δε

δ

α

α

×+−

××
=

ZN

ZN
n

و مؤلفه و استخراج ابعاد و چـابكي كيفيت هاي مديريت پس از مطالعه ادبيات تحقيق فراگيـر
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به اين حوزه به بخش توليد، بعضي از مؤلفه هاي پژوهشعلت تمركز سازماني، به دسـت آمـده هاي

و بـا نظـر خبرگـان تعـديل گرديـد شده سازي در اين مرحله بومي .و با تمركـز بـر بخـش خـدمات

و اطلاع رشتهدر يزد دانشگاه برجسته اساتيداز نفر2 شامل مذكور خبرگان  رسـاني علوم كتابداري

از) يزد استان هاي عمومي كتابخانه واحد مسئول پيشنهاد براساس( صلاحيت صاحب كارشناس3و

 بررسـي منظـور بـه اول مرتبـهدر كـه بودنـد)ع(علـي امامو علي الدين شرف وزيري، هاي كتابخانه

 بررسـي بـراي شـده طـرح سـئوالات داري معنـيو شـده، اسـتخراج هـاي شاخص تناسبو كيفيت

 نيـاز صـورتدر تـاشد خواستههاآناز نيز بعد مرحلهدر.شد نظرخواهي آناناز پژوهش موضوع

و كيفيـت مديريت ارزيابيدر نظربهكهرا مواردييا مورد  اثرگـذار توانـد مـي چـابكي يـا فراگيـر

با اما.نگرديد حاصل تغييري شده استخراج هاي سنجه خصوصدربخش ايندر. نمايند بيان باشد،

و يافته تغيير چندبعديو تركيبي ماهيت جهتبه سئوالاتاز برخي آمده، دستبه نظراتبه توجه

هـا در مرحلـه بعـد، در قالـب ايـن مؤلفـه.گرديـد مطرح مجزا سئوالدو قالبدر نيز مورديك در

و مورد بررسي روايـي محتـو پژوهشپرسشنامه نخست  و اصـلاحات لازم بـرا، تنظيم قـرار گرفـت

در. روي آن انجام شد و چـابكي2پرسشنامه مذكور بخش به بررسي ابعاد مديريت كيفيت فراگير

بر51سازماني در قالب  ايـن.پـردازد مـي)1مطابق جدول( ليكرتاي گزينهمبناي طيف پنج سؤال

و كتابداران35پرسشنامه با مراجعه حضوري گروه پژوهش بين  كتابخانه عمومي18نفر از مديران

شد شهرستان يزد توزيع گرديد كه تمامي پرسشنامه در پرسشنامه دوم نيز ارزيـابي.ها بازگشت داده

زوياهميت توانمند بههاي چابكي سازماني در قالب مقايسات و وسيله تكنيك فرآينـد تحليـل جي

مي شبكه نفـر از مـديران ارشـد10اين پرسشـنامه كـه بـا مراجعـه حضـوري بـين.پذيرد اي صورت

و كارشناسان نهاد كتابخانه كتابخانه هـاي عمـومي هاي عمومي شهرستان يزد، كارشناسان كتابداري

تحليـل. پـردازد چابكي مـي هاييندتوانماستان يزد توزيع گرديد در پنج بخش به ارزيابي اهميت 

منظـور بررسـي پايـايي بـه. انجام گرديد Super Decisionsو SPSSافزارهاي وسيله نرمبه نيزها داده

سـ. شـد از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده پرسشنامه درؤايـن ضـريب در مجمـوع الات پرسشـنامه

. دسـت آمـد بـه885/0و در بخـش چـابكي برابـر726/0بخش مـديريت كيفيـت فراگيـر برابـر بـا 

مي همان در گونه كه مشاهده و چابكي شود پرسشنامه پژوهش در دو بخش مديريت كيفيت فراگير

. سطح قابل قبولي از پايايي قرار دارند
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و چابكي ارتباط بررسي جهت به و همبسـتگي رويكـرددو فراگيـر كيفيـت مديريت سازماني

 دسـت بـه كامـل مطالعـهو مصـاحبه بـا متغييرهـا اينكـه دليلبه ولي.باشدميهاستفاد قابل رگرسيون

ابعـاد مـديريت كيفيـت ارتبـاط نخست ميزان لذا نيست؛ رگرسيوندرهاآن حذفبر قرار اند آمده

و با استفاده از آزمون همبستگي مورد تحليل قـرار سازماني چابكيبافراگير   سـپس بررسـي گرفتـه

و سـازماني پس از مشخص نمودن ابعاد تأثيرگـذار بـر چـابكي.گيردمي انجام نيزداري سطح معني

دهــي خبرگــان بــه دســتيابي بــه ضــرايب همبســتگي مربــوط بــه هــر عامــل، اعــداد حاصــل از وزن

ب هـرياي حاصل گرديـده در ضـرا كه توسط پرسشنامه فرآيند تحليل شبكه هاي چابكييتوانمند

و ا ارتباطعامل ضرب شده هـاي چـابكييهر يك از توانمندبابعاد مديريت كيفيت فراگير نهايي

.گردد مشخص مي

ها يافته

كتابخانـه مـورد بررسـي در ابعـاد مـديريت17نخست، امتيـازات پرسشنامههاي براساس داده

و چابكي سازماني مشخص گرديده است از استفادهبه نسبت محققان تعهد جهتبه.كيفيت فراگير

 بـه هـا پرسشـنامه كتابخانـه، يـا گـو پاسخ نام درج بدونو پژوهش امر براي تنهاهشد اخذ اطلاعات

.گرديد آوري جمع شده كدگذاري صورت

و چابكي سازماني در كتابخانه.2جدول  هاي عمومي شهرستان يزد امتيازات مديريت كيفيت فراگير

 چابكي سازمانيمديريت كيفيت فراگير كتابخانه

136/204/2

260/261/2

324/329/3

432/361/3

591/286/2

636/243/2

750/252/2

876/250/2

976/286/2

←
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و چابكي سازماني در كتابخانه.2جدول ادامة  هاي عمومي شهرستان يزد امتيازات مديريت كيفيت فراگير

 چابكي سازمانيمديريت كيفيت فراگير كتابخانه

10 96/246/2

11 88/279/2

12 80/23

13 71/275/2

14 91/207/2

15 36/296/2

16 68/226/2

17 32/271/2

ا به دامهدر از تكنيـك سـازماني هـاي چـابكييمنظور دستيابي به وزن هر يـك از توانمنـدو

از بدين منظور، نخست مقايسات زوجي بين هريـك. اي استفاده گرديده است فرآيند تحليل شبكه

).3جـدول(خـدمات صـورت گرفـت حـوزهدر سـازماني با هدف دستيابي به چابكيهايتوانمند

و بـر مبنـاي جـدول هـايمقايسات زوجي بين هـر يـك از توانمنـد سپس . انجـام شـد4ي چـابكي

ــه لازم ــه ب ــر يــك از خان ــد ذكراســت در ه ــت توانمن ــانگر ارجحي ــاي جــدول جهــت فلــش بي يه

.باشد مزبور مي

اي هاي چابكي با هدف چابكي در خدمات كتابخانهديمقايسات زوجي ميان توانمن.3جدول

 شايستگي سرعت انعطاف پذيري چابكي: هدف

 گويي پاسخ
1624/1573/30493/3

_ پذيري انعطاف
0421/3

3908/3

7467/4__ سرعت
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 هاي چابكييمقايسات زوجي ميان توانمند.4جدول

 شايستگي سرعت گويي پاسخ: هدف
: هدف

 شايستگي
 سرعت پذيري انعطاف

 پذيري انعطاف
1115/27761/2

 گويي پاسخ
0905/43441/2

_ سرعت
1965/1

3712/4_ پذيري انعطاف

: هدف

 پذيري انعطاف
 شايستگي گويي پاسخ سرعت: هدف شايستگي سرعت

6785/1 گويي پاسخ
6788/2

4403/21995/3 گويي پاسخ

1301/2_ پذيري انعطاف7892/1_ سرعت

افزار، وزن هر يك از ابعاد اي توسط نرم پس از تحليل نتايج سوپرماتريس فرآيند تحليل شبكه

بـا وزن»پـذيري انعطـاف«اسـاس، بـراين. چابكي سازماني بر مبناي مقابسات زوجي حاصل گرديـد 

و284/0با وزن»شايستگي«در رتبه نخست،285/0 بـا اوزان»سرعت«و»گويي پاسخ«در رتبه دوم

و چهارم قرار گرفتندبه204/0و227/0 و وزن دهنده رتبه نشان5جدول. ترتيب در رتبه سوم بندي

مييهر يك از توانمند .باشد هاي چابكي

و وزن هر يك از توانمند رتبه.5جدول  هاي چابكييبندي

چيتوانمند رتبه  وزن ابكيهاي

285/0 پذيري انعطاف1

284/0 شايستگي2

227/0 گويي پاسخ3

204/0 سرعت4
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و حرفـه نيازمند افزايش مهارت،اي امروز ها در دنياي شبكه كتابخانه اي كاركنـان هاي فـردي

و سـرعت بـالا در برابـر موقعيـت باشند تا بتوانند با قـدرت، انعطـاف خود مي هـاي غيرقابـل پـذيري

مي همان. العمل نشان دهند بيني عكس پيش به شود، انعطاف گونه كه مشاهده ترين عنوان مهم پذيري

هـا بـا در واقع كتابخانه. چابكي در مباحث مربوط به خدمات كتابخانه شناخته شده استيتوانمند

سرعت هاي توليدي در بازار رقابت كامل نيازمند عامل كنندگان همانند سيستم توجه به نرخ مراجعه

و در عوض به انعطاف تـرين عامـل عنـوان مهـم گويي به نيازهاي مشـتريان بـه پذيري در پاسخ نبوده

به علاوه بر انعطاف. كيد دارندأت سازماني چابكي ت پذيري، شايستگي نيز درأعنوان عـاملي ثيرگـذار

به. اين زمينه شناخته شده است هاي مرتبط با انـواع رفتارها يا فعاليتازاي عنوان مجموعه شايستگي

و انگيزه دانش، مهارت ميها ها و انگيزشـي را بـراي كـه پـيش شـود قلمداد نيازهـاي رفتـاري، فنـي

مي آميز در خدمات كتابخانه عملكرد موفقيت و سرعت نيز در رتبه پاسخ. آورد اي پديد هـاي گويي

و چهارم اهميت توانمند .اند ها قرار گرفتهنههاي چابكي در كتابخايسوم

و پس از دستيابي به اهميت توانمنـد هـاي چـابكي، بايسـتي همبسـتگي ابعـاديدر مرحله بعد

و توانمند هـاي با توجه به اينكه داده. هاي چابكي مورد بررسي قرار گيرديمديريت كيفيت فراگير

و مـديريت كيفيـت فراگيـر مـاهيتييپژوهش در رابطه با توانمند لـذا؛اي دارنـد رتبـه هاي چابكي

هـاي چـابكي از آزمـونيمنظور بررسـي همبسـتگي ابعـاد مـديريت كيفيـت فراگيـر بـا توانمنـد به

. است شدهباشد استفاده همبستگي اسپيرمن كه آزموني ناپارامتريك مي

و توانمند.1شكل  هاي چابكييضرايب همبستگي بين ابعاد مديريت كيفيت فراگير

رهبري

فرآيند

مداري مشتري

افراد

گوييپاسخ

شايستگي

يپذير انعطاف

سرعت

406/

408/
592/

440/
355/
373/

408/

352/

497/
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مي6گونه كه در جدول همان هـاي چـابكي، بعـديشود، بعد رهبري با تمام توانمنـد مشاهده

و انعطـاف افراد با پاسخ و در نهايـت، بعـد گـويي پـذيري، بعـد فرآينـد بـا پاسـخ گويي، شايسـتگي

مييشايستگي داراي همبستگي معنيمداري با توانمند مشتري .باشد دار

و چابكي.6جدول  ماتريس همبستگي ابعاد مديريت كيفيت فراگير

 هاي چابكييتوانمند

 سرعتپذيري انعطاف شايستگي گويي پاسخ

تفراگير
كيفي

ت
ابعادمديري

592/0 (**)408/0 (*)406/0 (*)497/0 (**) ضريب همبستگي رهبري

Sig(004/0023/0023/00(دارييسطح معن

N31313131

373/0332/0(*)355/0(*)440/0(*)ضريب همبستگي افراد

Sig(012/0046/0036/0063/0(دارييسطح معن

N32323232

352/0229/0274/0237/0(*)ضريب همبستگي فرآيند

Sig(048/0207/0129/0192/0(دارييسطح معن

N32323232

408/0171/0328/0(*)253/0ضريب همبستگي مشتري مداري

Sig(163/0021/0348/0067/0(دارييسطح معن

N32323232

.0در سطح داريمعنهمبستگي ** 0.05در سطح داريمعنهمبستگي*

هاييتوانمندبيانگر روابط موجود بين ابعاد مديريت كيفيت فراگير با هر يك از نيز1شكل

و ضرايب همبستگي مربوط به هر عامل مي .باشد چابكي

و مـديريت كيفيـت فراگيـر اكنون بـا عنايـت بـه همبسـتگي موجـود ميـان هـر يـك از ابعـاد

و همچنين مشخص شدنيتوانمند ،)5جـدول(هاي چابكييوزن هر يك از توانمندهاي چابكي

هـاييجهـت دسـتيابي بـه مجموعـه توانمنـد مديريت كيفيـت فراگيـر ميزان توان هر يك از ابعاد

.دست آوردبه4توان با استفاده از رابطه چابكي را مي

��
 � ∑ ���
 � �
�
�� � )4(رابطه
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بيانگر توان هر يك از ابعاد مديريت كيفيت فراگير در دستيابي به چـابكي در
��در اين رابطه،

ــه و 
��اي، خــدمات كتابخان ــر ــديريت كيفيــت فراگي ــاد م ــين هــر يــك از ابع ضــريب همبســتگي ب

ويتوانمند ميـزان تـوان دهنده نشان7جدول.استهاي چابكييبيانگر وزن توانمند
�هاي چابكي

.استهاي چابكييهر يك از ابعاد مديريت كيفيت فراگير جهت دستيابي به مجموعه توانمند

 هاي چابكييتوان هر يك از ابعاد مديريت كيفيت فراگير جهت دستيابي به مجموعه توانمند.7جدول

مي7گونه كه در جدول همان در رتبـه نخسـت،465/0شود، بعد رهبري بـا ضـريب مشاهده

و بعـد فرآينـد بـا116/0مداري با ضريب در رتبه دوم، مشتري307/0افراد با ضريب  در رتبه سـوم

جا080/0ضريب  .ندتگاه چهارم قرار گرفيدر

 گيري نتيجه

هاي مفيد جهت افزايش كيفيـت معتقد است كه ارزيابي داخلي يكي از روش) 2009(بالاگ

اي را از طريق كه اين پژوهش افزايش كيفيت خدمات كتابخانه اي است؛ درحالي خدمات كتابخانه

و با حركت بر اين بستر مهيا ساختمديريت كيفيت  حاضر، به تبيين توان در واقع پژوهش. فراگير

در زمينــه خــدمات فراگيــر در دســتيابي بــه چــابكي ســازماني كيفيــت هــر يــك از ابعــاد مــديريت

معنـاي هـاي مـورد بررسـي بـه بايد دانسـت كـه چـابكي در كتابخانـه. اي اختصاص داشت كتابخانه

و هماهنگي بـا آن شناسايي تغييرات روز« همـاهنگي بـا تغييـرات در محـيط«بلكـه؛نيسـت»هـا دنيا

و نيز در راستاي شرح وظايفي تدوين شـده  و مقررات موجود اختصاصي خود در چارچوب قوانين

 چابكيهاييوزن توانمند

wi

توان ابعاد مديريت227/0284/0285/0204/0

كيفيت فراگير در 

 دستيابي به چابكي
pxi�

هاييتوانمند
 چابكي

 مديريت ابعاد
 كيفيت فراگير

سرعت پذيري انعطاف شايستگي گويي پاسخ

497/0406/0408/0592/0465/0 رهبري

307/0_440/0355/0373/0 افراد

080/0___352/0 فرآيند

116/0__408/0_ مداري مشتري
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و تكيه بـر بديهي است در اين زمينه قبل از اين. مد نظر است»ها براي آن كه تأثير فرايندهاي كاري

د آوري فن و سازمان»رهبري«دهي مد نظر باشد، نقشر خدماتهاي نوين دهي امكانات در هدايت

آن،و افراد شامل مهارت، تسلط به زبان انگليسي، توانايي حـل مسـأله، اطلاعـات(»افراد«و پس از

آهنگان ارائـه خـدمات عنوان پيشبه) رجوع، كيفيت بالاي عملكرد روز، برخورد مناسب با ارباب به

و تعيين هـالبرگو سـيپوس كـه همچنـان. كننـده اسـت كه تماس مستقيم با مراجعان دارند، آشكار

و كتابخانـه در توانـايي كاركنـان باورند كـه بر اين) 2010(زاكريسون  خلـق ارتباطـات، راهنمـايي

هالبرگ( دارد نقشي مؤثر بر عهدهها در كتابخانهخدمات بهبود كيفيت به مراجعان، در بخشي الهام

).1،2010واكريسون-و سيپوس

و»بـريره«گيري از تحليل همبستگي نشان داد كه ابعـاد نتايج مرحله اول اين پژوهش با بهره

 كيفيـت اين دو بعد از مجموعه مديريت. هاي چابكي دارنديترين ارتباط را با توانمند بيش»افراد«

وياتفاق توانمندبه فراگير با اكثريت قريب ميامر اين هاي چابكي مرتبط هستند دهد كه ايـن نشان

بـا»مـداري مشـتري«باط بعد ارت،از سويي. تر از بقيه هستند دو عنصر در دستيابي به چابكي بااهميت

مي»شايستگي« به آن را تاحدي در بين عناصر تأثيرگذار جانمايي و بالاخره مي كند رسد عنصر نظر

در دسـتيابي بـه»گـويي پاسـخ«يفراگير از طريق ارتباط بـا توانمنـد كيفيت يند نيز در مديريتآفر

بي چابكي در خدمات كتابخانه . نيست ارتباط اي

وهدرنظرگرفته شده براي چابكي نيز نتايج فوق مورد تأييد قرار گرفت هاييتوانمندبا بررسي

و»رهبـري«تـر تحـت تـأثير ابعـاد صورت منطقـي نيـز بـيشبههايتوانمندشود كه اين مشخص مي

مي كيفيت مديريت»افراد« :باشند فراگير

و قابليت انطباق انعطاف«يجهت دستيابي به توانمند يد توجه داشت كه بخش اعظمبا»پذيري

و اسـتفاده از  و نيز انعطاف در تغيير رويه آن به توان كاركنان در انطباق با شرايط متفاوت مراجعان

مي آوري فن و بخـش ديگـري از آن نيـز بـه باشد كه مستقيماً هاي جديد بـه كاركنـان ارتبـاط دارد

و نيز توجه به ايده و افزايش تعداد جلد كتاب و خلاقانه مرتبط است كه در حـوزه وظـايف هاي نو

مي فعاليت . گنجد هاي رهبري

و تـلاش كاركنـان بـراي ارتقـاي ميزان دانش»شايستگي«يجهت دستيابي به توانمند پـذيري

 
1. Hallberg & Sipos-Zackrisson. 
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و مهارت خو و در نهايت دانش و وجود تسهيلات رفاهي براي كاركنان د، انتقال دانش در كتابخانه

از تماماً در حوزه مسئوليتكه مديريت مشاركتي با استفاده از توان كاركنان و هـاي رهبـر سـازمان

،»گـويي پاسـخ«يجهـت دسـتيابي بـه توانمنـد.اسـت باشد حـائز اهميـتميكاركنان هاي پتانسيل

و افرا و با آگاهي از اهميـت با درك نيازمنديبايستميد توانمند كتابخانهكاركنان هاي مراجعان

مي مديران كتابخانه.ها، در راستاي آن تلاش كنند ارضاي اين نيازمندي به بايست توجه بيش ها تري

و پشتيباني از مراجعه و در ايـن راسـتا مـي خدمات مربوط به حمايت بايسـت كنندكان نشـان دهنـد،

و كاركنـان كتابخانـه منظـور افـزايش كانـال تـري بـه هاي بـيششتلا  هـاي ارتبـاطي بـين مراجعـان

).2010كيران،(صورت گيرد

كننـده ميـزان چـابكي كتابخانـه چـه تعيـيننآ»سـرعت«يدر نهايت جهت دستيابي به توانمند

و استفاده از فناوري،است به آشنايي افراد وو ويـژه جسـت هاي نوين اطلاعاتي از جـو رزرو كتـاب

مي طريق اينترنت از يك و توانايي حل سريع مشكلات از سوي ديگر دويقباشد كه توف سو در هـر

و افراد كـارآزموده در سـازمان اسـت  از» سـرعت«.مورد نيازمند رهبران توانمند در ارائـه خـدمات

يش سرعت در ارائـه هاي افزا يكي از راه. كنندگان بر آن تأكيد دارند موارد مهمي است كه مراجعه

فن مجهز نمودن كتابخانه،خدمات و بـا توجـه بـه عصـر اطلاعـات، آوري اطلاعات مـي ها به باشـد

هـاي، فايـل1مجـلات الكترونيكـي(ها در تأمين منابع الكترونيكي هاي بالايي براي كتابخانه پتانسيل

خط، پايگاه2اطلاعاتي و3هاي داده بر ).2010كيران،( وجود دارد...)،

و اينترنتـي قـرار كه بسياري از خدمات كتابخانه جايي ازآن اي در حوزه خدمات الكترونيكـي

هاي سنتي ارزيـابي كيفيـت خـدمات كـه تواند با روش گونه خدمات نمي دارد، سنجش كيفيت اين

و نيازمند ابزار اندازهبه برمبناي ارتباط چهره حـ چهره است صورت گيرد وزه گيري متفاوتي در ايـن

هـاي منظـور تـدوين شـاخص اي در اين عرصـه بـه هاي گسترده حاضر پژوهش درحال. خواهد بود

هاي ديجيتـالي درحـال انجـام كتابخانهارائه شده در در زمينه سنجش كيفيت خدمات4كوال ديجي

.5ها مورد استفاده قرار خواهد گرفت است كه در آينده نزديك توسط كتابخانه

هـاي چـابكي بـا اسـتفاده از تكنيـكيابتدا وزن هر يـك از توانمنـد در مرحله دوم پژوهش

ازلسـپس بـا مجمـوع حاص؛تعيين گرديـداي فرآيند تحليل شبكه ضـرب همبسـتگي ميـان هـر بعـد

 
1. e-journals                     2. Data files                  3. Online databases     
4. DigiQUAL                   5. available at: www.digiqual.org/digiqual 
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و تـوان هـريچابكي متناظر در وزن توانمنديو توانمند مديريت كيفيت فراگير مزبور، اثربخشـي

نتـايج ايـن. در دستيابي بـه چـابكي سـازماني محاسـبه گرديـد مديريت كيفيت فراگيريك از ابعاد 

م آن يد يافتهؤمرحله كه و با عنايـت كه درحال است هاي حاصل از گام نخست بود حاكي از حاضر

ترين توان در دسـتيابي بـه چـابكي با بيش»افراد«و»رهبري«به وضعيت موجود در حوزه كتابخانه، 

به مي  فراگير مد نظر قـرار گرفتـه تـا مسـير تعـالي چـابكي كيفيت مديريتعنوان ابعاد بومي بايست

و هدايت نمايند سازمان در بستر كيفيت را جهت .دهي

 منابع
و كابرد آن در مديريت). 1384(منصور،مؤمني؛ آذر، عادل .سمت: تهران).جلد دوم( آمار

.http://www.iranpl.ir، 1388هاي عمومي كشور، دسترسي در تابستان تارنماي نهاد كتابخانه
و توليد چابك مقدمه).1386( شهائي، بهنام؛ جعفرنژاد، احمد .مهربان نشر: تهران. اي بر چابكي سازماني
: تهران. مديريت روش شناسي پژوهش كمي در).1383( عادل،آذر؛سيد مهدي،الواني؛دانايي فر، حسن
.صفارانتشارات

مسيريابي چابكي خدمات ). 1389(زنجيرچي، محمود؛ حاتمي نسب، سيد حسن؛ دره زرشكي، نعيمه
و اطلاعفصلنامه كتابدفراگير، كيفيت كتابخانه در بستر مديريت . 292- 257،)50(13، رساني اري

با بي چابكي سازماني در سازمانابعاد ارزيابررسي ). 1384(زاده، علي رجب؛شهائي، بهنام هاي دولتي
و ارتباطات. وري اطلاعاتآ رويكرد فن .دومين كنفرانس بين المللي مديريت فناوري اطلاعات
17. ماهنامه تدبير. هاي توليدي راهكارهاي چابكي در سازمان). 1385(پور، مونا گلچين؛فتحيان، محمد

)175(،37-43.
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هاي عمومي شهرسـتان فراگير در كتابخانه كيفيت مديريت رويكرد برمبنايها كتابخانه چابكي الزامات تبيين

و كتابخانه تحقيقات اطلاع.يزد .97-71،)1( 17،هاي عمومي رساني
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