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 فصلنامه دانش شناسي

  )علوم كتابداري و اطلاع رساني و فناوري اطلاعات(
  1388  بهار)4(، شماره دومسال 

  
  
  
 

 در كتابخانه هاي دانشگاه شهيد بهشتي1 (TQM)ارائه الگوي مناسب مديريت كيفيت فراگير
  

 2دكترمهردخت وزير پوركشميري
 3دكتر شكوه تفرشي
 4نسرين يوسفي

  چكيده
مديريت كيفيت فراگير به طور عمده بر رضايت فراگير مشتريان داخلي و خارجي در محيط كتابخانه ، 

پژوهش به منظور امكان سنجي كاربرد مديريت كيفيت فراگير و ارائه پيشنهاد الگوي اين . تمركز مي نمايد
جامعه آماري اين تحقيق، كليه مسئولين و . مناسب در كتابخانه هاي دانشگاه شهيد بهشتي انجام گرفت

ي ابزار جمع آوري اطلاعات، پرسشنامه ا. بود) نفر57شامل(كاركنان كتابخانه هاي دانشگاه شهيد بهشتي
داده هاي استخراج شده از پرسشنامه ها با .  طراحي شده است9000است كه بر اساس اصل استاندارد ايزو 

نتايج نشان ميدهد كه ميزان رعايت اصول هشتگانه ايزو  . مورد تحليل قرار گرفتSPSSاستفاده از نرم افزار 
، مشاركت )درصد4/38(بري، ره) درصد6/45( در كتابخانه هاي شهيد بهشتي در مؤلفه كاربران9000

 ، بهبود مستمر)درصد5/36(، رويكرد سيستمي)درصد7/46(، رويكرد فرايندي)درصد2/27(كاركنان
 و ارتباط سودمند و دو طرفه با تأمين كنندگان)درصد3/34(، تصميم گيري بر مبناي واقعيت ها)درصد8/29(
و كمترين به اصل ) درصد7/46(نديبيشترين درصد مربوط به اصل رويكرد فراي. بوده است) درصد9/40(

همچنين تفاوت معني داري در مؤلفه اول، پنجم و هشتم و . اختصاص يافت) درصد2/27(مشاركت كاركنان
با توجه به يافته هاي پژوهش به طور .  مشاهده گرديده است4و6، 3و8، 3و4، 2و3، 1و6، 1و3ميان مؤلفه هاي 

 در كتابخانه هاي دانشگاه شهيد TQMه گيري مناسب از كل مي توان گفت كه  در حال حاضر امكان بهر
در نتيجه پيشنهاد مي شود قبل از هر گونه الگودهي و برنامه ريزي براي اجراي آن . بهشتي وجود ندارد

نسبت به اصلاح زير ساخت ها اقدام شود و اشكالات موجود رفع گردد تا زمينه لازم جهت به كارگيري 
TQMثر در مديريت اين كتابخانه ها فراهم شود به عنوان يك الگوي مؤ..  

   ايران- تهران- مديريت- مديريت كتابخانه ها- كتابخانه هاي دانشگاهي- كيفيت فراگير-مديريت كيفيت :كليد واژه ها
  

 

 1234قدمهم
  دنياي امروز آن چنان انقلابي است كه پيش 

جهاني كه به سرعت . فرض هاي كهنه مارا باطل مي كند
  ها و فناوري هاي جديد، روابط و د ارزشاز برخور

  شيوه هاي زندگي و ارتباطات تكوين مي يابد، به
انديشه ها، قياس ها، طبقه بندي ها و مفاهيم كاملاً نوين 

                                                           
1. Total Quality Management 

 عضو هيئت علمي دانشكده علوم انساني دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال .2
 عضو هيئت علمي دانشكده علوم انساني دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال .3
  و اطلاع رسانيدانشجوي كارشناسي ارشد علوم كتابداري .4

نمي توان جهان جنيني فردا را در آشيانه . نيازمند است
  ).5،1384تافلر( هاي فكري مرسوم ديروز پرورش داد

ه سازمان ها و همچنين امروزه مسئله كيفيت دركلي
درجنبه هاي مختلف زندگي يك نكته اساسي به حساب 

  . مي آيد
بدون شك در حركت به سمت جهاني شدن، كيفيت 

 منظور ازكيفيت در مديريت آن .ثيرگذار استأيك عامل ت
است كه سازمان ها، خدمات يا توليدات خود را از ابتداي 

                                                           
5. Toffler 
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زي به اصلاح كار به درستي انجام دهند كه پس از آن نيا

  .خطاها يا نقايص نداشته باشند
 شيوه ها و ،براي بهبود كيفيت محصولات و خدمات

الگوهاي مختلفي طراحي و معرفي شده اند، يكي از 
   )TQM(مهمترين آنها الگوي مديريت كيفيت فراگير

كاربرد اين الگو ابتدا از صنعت آغاز گرديد ولي . مي باشد
كليه زمينه ها پذيرفته شده اكنون به صورت فلسفه اي در 

  .و به كار گرفته مي شود
 

  :بيان مسئله 
يكي از مسائل اساسي در هر جامعه اي توجه به نظام 
آموزشي، پژوهشي و فرهنگي آن جامعه مي باشد كه 
 موجب عقب ماندگي، يا ترقي و پيشرفت و تكامل آن 

نظام هاي آموزشي و پژوهشي به عنوان بارزترين . مي شود
سرمايه گذاري نيروي انساني در زمينه شكوفايي در نمود 

امروزه اين نظام ها . جامعه نقش اصلي را بر عهده دارند
سهم قابل توجهي از بودجه هر كشور را به خود اختصاص 
داده و با توجه به اهميت نقش آن در ابعاد اقتصادي، 
اجتماعي، فرهنگي و سياسي جامعه، ضروري است در 

نظام هاي آموزشي اقدامات اساسي جهت بهبود كيفيت 
صورت گيرد و از هدر رفتن سرمايه هاي انساني و مادي 

  .جلوگيري شود
امروزه بهبود كيفيت امري است كه در بخش هاي 
صنعت، توليد، بهداشت و درمان، آموزش وپرورش و 

 فرهنگي از جمله كتابخانه ها به –همچنين مراكز آموزشي 
اولويت قرار گرفته، به ويژه عنوان ضرورت مطرح شده و در 

كتابخانه كه توجه به كيفيت خدماتش توجه به فشارها و 
توجه دقيقي كه از سوي اقشار مختلف مردم از جمله 
دانشگاهيان و فرهيختگان براي پيشبرد مقاصد علمي 

اجراي . اعمال مي گردد، از اهميت بالايي برخوردار است
ه ها دانشجويان سيستم مديريت كيفيت فراگير در كتابخان

را به پژوهشگران تبديل مي كند و خدمات اطلاع رساني، 
  . نقش كليدي در اين فرايند ايفا مي كنند

با توجه به اهميتي كه نقش مديريت كيفيت فراگير در 
خواهد پژوهشي  –پيشرفت و پيشبرد نظام هاي آموزشي 

ضرورت انجام چنين تحقيقاتي در اين زمينه جهت . داشت
يدن اين نقش مديريتي در تحليل كارايي اين روشن گرد

  .نظام  احساس گرديده است

اين پژوهش به منظور امكان سنجي كاربرد مديريت 
كيفيت فراگير و ارائه پيشنهاد الگوي مناسب در كتابخانه 

براي اجراي . هاي دانشگاه شهيد بهشتي انجام مي پذيرد
هيد مديريت كيفيت فراگير در كتابخانه هاي دانشگاه ش

بهشتي ابتدا وضعيت موجود در كتابخانه هاي دانشگاه 
مورد بررسي قرار خواهد گرفت و پس از آن متناسب با 
وضعيت آنها برنامه ريزي براي اجراي مديريت كيفيت 

 . فراگير به عمل خواهد آمد
  

  هدف هاي پژوهش 
با توجه به اهميت كتابخانه هاي دانشگاهي توجه به 

راگير در اين كتابخانه ها امري مقوله مديريت كيفيت ف
حياتي بوده و موجب شناسايي وضع موجود، پي بردن به 
نقاط ضعف و قوت، افزايش مشاركت كاركنان، بهبود 
كيفيت خدمات و در نتيجه افزايش رضايتمندي كاربران 

كه اين مهم از طريق پرسش هاي اساسي كه از . مي گردد
ي شود، انجام مي كاركنان و مسئولان كتابخانه ها سؤال م

پذيرد و موجبات شناسايي زير ساخت هاي كتابخانه هاي 
دانشگاه شهيد بهشتي و سپس متناسب با آن، ارائه الگوي 
مناسب و راهكار به منظور مديريت كيفيت فراگير فراهم 

 . مي شود
  

  :پرسش هاي اساسي 
آيا تمركز بر روي كاربران در كتابخانه هاي شهيد . 1

  پذيرد؟بهشتي صورت مي 
آيا مديريت در كتابخانه هاي شهيد بهشتي از منش . 2

  رهبري برخوردار است؟
آيا در كتابخانه هاي شهيد بهشتي مشاركت . 3

  كاركنان صورت كارآمدي دارد؟
در كتابخانه هاي دانشگاه شهيد فعاليت ها آيا . 4

  ؟ به صورت فرايندي مديريت مي شوندبهشتي
ي  سيستم شهيد بهشتيدر كتابخانه هاي دانشگاهآيا .5

 كارآيي و اثربخشي سازمان را در دستيابي به اهداف كه
  ، وجود دارد؟ خود بهبود بخشد

آيا اصل بهبود مستمر در كتابخانه هاي دانشگاه . 6
  شهيد بهشتي رعايت  مي شود؟

آيا در كتابخانه هاي شهيد بهشتي تصميم گيري ها . 7
  رد؟بر مبناي آگاهي از واقعيت ها صورت مي گي
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آيا ارتباط دو طرفه بين كتابخانه هاي دانشگاه . 8

شهيد بهشتي و تأمين كنندگان داخلي و خارجي وجود 
 دارد؟
  

 مفهوم مديريت كيفيت فراگير
مديريت كيفيت فراگير، مفاهيمي كه توسعه مستمر 

فلسفه . دهد، فراهم مي كند در يك سازمان را ترويج مي
TQMائمي و وسيع  بر دورنماي راهبردي، منسجم، د

 سازماني كه هركس و هر چيزي را در بردارد تأكيد 
و به طور عمده بر رضايت ). 2004، 1مك گريگور(مي كند

فراگير مشتريان داخلي و خارجي در محيط كتابخانه كه 
 توسعه مستمر تمام سيستم ها و فرايندها را جستجو 

رشد اهميت كيفيت محصولات . مي كنند، تمركز مي كند
ت منجر شده است تا سازمان ها بخشي از اصول و خدما

مديريت را كه اعتبار و امتياز فرآورده ها و خدمات را 
  .  افزايش ميدهند، بپذيرند

كيفيت خدمات كتابخانه، به معناي رضايتمندي از 
 پرسش و پاسخ هر كاربر به نحو جامع و با حداقل زمان

خدمات مفهوم كيفيت خدمات كتابخانه با ارائه . مي باشد
، 2ساهو(به مشتري و برآوردن نياز وي معني مي يابد 

2007 .(  
كيفيت فراگير توصيفي از فرهنگ، وضعيت و سازمان 

مشتريان بوسيله  يك شركت است كه براي تأمين نياز
  .توليدات و خدمات، سخت تلاش مي كند

كه اجزاء آن نظامي است مديريت كيفيت فراگير 
و روش علمي مي باشد، هماهنگ، متناسب، داراي ارزش 

ولي پيوسته، لاجزاء اين سيستم در يك نظام علت و مع
مرتبط و زنده شكل مي گيرد و هرگز نبايد انتظار داشت 
كه به صرف آگاهي از يكسري مفاهيم خشك و بي روح، 
بتوان سيستم مديريت كيفيت فراگير را در سازمان به 

شتري  مTQMفلسفه .  پويا به اجرا درآورد الگوييصورت
مدار مي باشد و براي كتابخانه ها مانند ديگر سازمان ها به 

  . كار مي رود
برخي از كتابخانه هاي بزرگ در سرتاسر دنيا، مديريت 
كيفيت فراگير را اجرا كرده و موفقيت هاي چشمگيري 
كسب كرده اند كه كتابخانه هاي هاروارد، كلمبيا، 

اورگان، در سي، كتابخانه هاي دانشگاه ايالتي .ال.سي.ا
                                                           
1. Mc Gregor 
2. Sahu 

آسيا، كتابخانه هاي دانشگاه تايلند و تمام كتابخانه هاي 
  .دانشگاه مالزي از جمله اين كتابخانه ها هستند

مديريت كيفيت فراگير يك برنامه نيست، بلكه 
فرايندي است كه براي اجراي آن در يك سازمان، شرايط 

به طور يقين قبل از ارائه الگو و اجراي . و بستر لازم است
ديريت كيفيت فراگير در هر سازمان، بررسي زيرساخت م

هاي آن سازمان، در راستاي پياده سازي مديريت كيفيت 
دانشگاه شهيد . فراگير امري لازم و ضروي مي باشد

بهشتي جزء مهمترين دانشگاه در سطح كشور مي باشد و 
كتابخانه هاي اين دانشگاه ها نيز از مراكز مهم تهيه و 

  .ندهي و ارائه اطلاعات  استگردآوري، سازما
 توجه به مقوله مديريت كيفيت فراگير در اين بنابراين

كتابخانه ها امري حياتي بوده و موجب شناسايي وضع 
موجود، پي بردن به نقاط ضعف و قوت، افزايش مشاركت 
كاركنان، بهبود كيفيت خدمات و در نتيجه افزايش 

  .رضايتمندي كاربران مي گردد
ل و مفاهيم اساسي مديريت كيفيت در زمينه اصو

. فراگير، صاحبنظران به موارد مختلفي اشاره نموده اند
آنچه در اين پژوهش به عنوان مفاهيم اساسي مديريت 
كيفيت فراگير ياد مي شود، برگرفته از اصول استاندارد 

  . مديريت كيفيت است9000ايزو 
هر  :)Customer Focus( اصل كاربران: اصل اول

 خود وابسته است و بايد نيازهاي حال كاربران به سازماني
را برآورده يشان د و نيازمندي هاكنو آينده آنان را درك 

 انتظارات برآوردنعلاوه بر اين سازمان ها بايد براي . نمايد
 و درك كاربرانتمركز بر . خود برنامه ريزي نمايندكاربران 

  نيازهاي حال و آينده او باعث پاسخگويي سريع
 رضايت مندي كاربران و در نتيجه افزايش بخانه هاكتا

  .  خواهد شدكتابخانه هابراي 
 به كاربران وفاداري بهبود موجب كاربرانرضايت 

و پيشرفت باعث ماندگاري كتابخانه و در نتيجه سازمان 
  ).2006، 3والز( مي گرددكتابخانه ها

 :)Leadership(رهبري در مديريت : اصل دوم
 كه از منش رهبري برخوردار تابخانه ك سازمانيتمدير

 كتابخانهاست بايد مقاصد و جهت گيري يكنواختي را در
   را به گونه اي ايجاد كتابخانهايجاد نمايد و محيط داخلي

   كه كاركنان بتوانند در دستيابي به اهداف كندو نگهداري 
                                                           
3. Valls 
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  . مشاركت نمايندسازماني كاملاً

 باعث  با منش رهبري  كتابخانهمديريت سازمان
مي گردد كاركنان مقاصد و اهداف سازماني را درك نموده 
. و براي دستيابي به آنها از انگيزه كافي برخوردار شوند

كاربستن منش رهبري فعاليت هاي ه علاوه بر اين با ب
سازمان ارزيابي شده و در مسيري يكسان، منظم گرديده و 

ح استقرار مي يابد و در نتيجه فقدان ارتباط بين سطو
  ).2006والز، ( مختلف سازمان به حداقل خود خواهد رسيد

: )Involvement of people(مشاركت كاركنان: اصل سوم
بوده و مشاركت آنها كتابخانه كاركنان جوهره سازمان 

 تا توانايي هايشان مزيت سازمان محسوب  مي شودباعث
كاركنان نسبت براي  تعهد و مشاركت  ايجاد انگيزه،. گردد

 سازمان ، نوآوري و خلاقيت در پيشبرد اهدافابخانهكتبه 
  . را به ارمغان خواهد آوردكتابخانه

 :)Process approach(رويكرد فرايندي : اصل چهارم
 هنگامي كه فعاليت ها و كتابخانه هانتايج مورد نظر در 

 با  مديريت مي شوند، نظام مند  به صورت،منابع مرتبط
رويكرد فرايندي باعث . مي شوداثربخشي بيشتر حاصل 

هزينه كمتر و چرخه زماني كوتاهتر در استفاده از منابع 
 سازگار و قابل پيش بيني را براي  ،بهينهبوده و نتايج 

  .)2006والز، (.  به ارمغان خواهد آوردكتابخانه ها
 رويكرد سيستمي به مديريت : اصل پنجم

)System approach to Management(: ،شناسايي  
يك عنوان ه  ب،مديريت فرايند هاي مرتبط به همدرك و 

را در دستيابي به كتابخانه ها ، كارآيي و اثربخشي نظام
  ).2006والز،  (اهداف خود بهبود مي بخشد

مديريت سيستمي با يكپارچه و مرتب نمودن 
 بعنوان بهترين روش دستيابي به نتايج ي كليديفرايندها
، و در ذينفعان  كند در سازمان كتابخانه عمل ميمورد نظر

سازمان اعتماد سازي به سازگاري، كارآمدي و اثربخشي را 
  ..ايجاد نموده و توسعه مي بخشد

 :)Continual improvement(بهبود مستمر: اصل ششم
 بهبود مستمر عملكرد سراسري بايد يك هدف پايدار براي

  قابليت سازماني بهبود صورتدر اين .  باشدكتابخانه ها
فرايندي مستمر براي توسعه و ايجاد TQM .مي يابد

  ).2006، 1ونگ(هماهنگي است

                                                           
1. Wang 

تصميم گيري بر مبناي واقعيت ها : اصل هفتم
(Factual approach for the decision making process) 

ثر بر مبناي تجزيه و ؤ تصميمات مكتابخانه اي،در هر 
تصميمات . تحليل داده ها و توليد اطلاعات ميسر است

ه، افزايش توانايي براي اثربخشي تصميمات بر مبناي آگاهان
 از ي مراجع  واقعي و همچنين افزايش توانايي براي بازنگر

جمله مزاياي بكارگيري اصل تصميم گيري بر مبناي 
  .واقعيت ها است
مين أارتباط سودمند و دوطرفه با ت: اصل هشتم

 Mutual benefits in the relationship(كنندگان 
whit suppliers): مين كنندگان أ و تكتابخانه ها

 به يكديگر وابسته هستند و ...)ناشران، كارگزاران و(آن
رابطه سودمند و دو طرفه، توانايي هر دو را براي ايجاد 

و باعث بهينه نمودن هزينه ها و  ارزش افزايش مي دهد
 ).2006والز، (د منابع خواهد گردي

 
  پژوهشروش 

 به صورت 1387ال اين پژوهش در تابستان س
جامعه پژوهش در اين . پيمايشي توصيفي انجام شد

 كليه مسئولان و كاركنان كتابخانه هاي دانشگاه مطالعه
شهيد بهشتي بودند وليكن به خاطر محدود بودن 

 51از اين تعداد . ، نمونه گيري انجام نشد)نفر57(جامعه
  .نفر به پرسشنامه پاسخ گفتند
وهش پرسشنامه اي بود كه ابزار گردآوري در اين پژ

 مديريت كيفيت 9000براساس اصول استاندارد ايزو
كه شامل بخش مشخصات فردي و . طراحي شده بود

ساختار گزينه هاي .  بود9000هشت بخش استاندارد ايزو
جواب سؤالات به علت انجام دقيق كارهاي آماري چهار 

انتخاب شد و )  خيلي كم- كم- زياد-خيلي زياد(گزينه اي
اعتبار پرسشنامه . گزينه متوسط از سؤالات حذف گرديد
و روايي ان با /. 962با روش ضريب آلفاي كرونباخ معادل 

  .روش روايي محتوا و با محاسبه روايي دروني تعيين گرديد
داده هاي حاصل از جمع آوري اين پرسشنامه ها با 

فراواني، درصد، ميانگين، (استفاده از روشهاي آمار توصيفي
 و Tamhane و LSDو آزمون ) راف معيار و واريانسانح

، مورد تجزيه و تحليل قرار SPSSبا كمك نرم افزار 
  .گرفت
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  يافته ها 

همانگونه كه در جدول يك مشاهده مي شود اكثر 
. را زنان تشكيل مي دادند) درصد2/92(افراد تحت بررسي

 10 درصد داراي سابقه كمتر از 8/58از نظر سابقه كاري 
 درصد بالاتر از 3/33 سال، 11-15 درصد بين 9/5 سال،

  . سال بوده اند و دودرصد نيز به سؤال پاسخ نداد16
 درصد بين 1/45دامنه سني جامعه اين پژوهش شامل 

 درصد 7/15 سال، 31-40درصد بين 4/29 سال، 30-20

اكثر .  سال هستند50 درصد بالاي 8/9سال و 41-50بين 
حصيلات كتابداري داشتند ت) درصد47/76(جامعه پژوهش

  .غيركتابدارند) درصد53/23(و بقيه
 درصد 9/5ميزان تحصيلات افراد تحت بررسي شامل 

 درصد داراي مدرك كارداني، 8/9داراي مدرك ديپلم ، 
 درصد داراي 5/23 درصد داراي مدرك كارشناسي و 8/60

در نتيجه اكثر آنها داراي . مدرك كارشناسي ارشد هستند
  .مي باشند) درصد8/60(ي در سطح ليسانسمدرك تحصيل

 

 .توزيع فراواني خصوصيات فردي و مشخصات افراد مورد بررسي. 1جدول
  دهد عداد داخل جدول درصد را نشان ميا

دانشگاه شهيد  خصوصيات فردي
 )n=51(بهشتي

 2/92 زن يتجنس

 8/7 مرد 
 0/34 مجرد تاهل

 0/66 متاهل 

 30-20 1/45 
 4/29 31-40 سن

 50-41 7/15 

 50> 8/9 

 9/5 ديپلم 
 8/9 كارداني ميزان تحصيلات

 8/60 كارشناسي 

 5/23 كارشناسي ارشد 

 10-6 0/60 
 0/6 11-15 سابقه خدمت

 16> 0/34 
 0/77 كتابداري رشته تحصيلي

 0/23 غير كتابداري 
 

  : آمد  درباره پرسش هاي اساسي پژوهش، نتايج زير به دست
 درصد فراواني نظرات پاسخگويان به پرسش اساسي اولتوزيع . 2جدول

 درصد تجمعي درصد فراواني  جواب
 45.6 45.6 139 زياد
 100.0 54.4 166 كم
  100.0 305 كل

 مشاهده مي كنيم با توجه به 2همانطور كه در جدول
نتايج حاصل از تحليل پرسش اساسي اول مي توان گفت 

درصد در 6/45 به ميزان كه اصل تمركز بر كاربران
  .كتابخانه هاي دانشگاه شهيد بهشتي رعايت مي شود
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  توزيع فراواني نظرات پاسخگويان به پرسش اساسي دوم. 3جدول

  
  
  
  
  
  

  

 به  با توجهشودمي  مشاهده 3 همانطور كه در جدول
نتايج حاصل از تحليل پرسش اساسي دوم مي توان گفت 

درصد در كتابخانه هاي 4/28كه اصل رهبري به ميزان 
  دانشگاه شهيد بهشتي رعايت مي شود

  
  توزيع فراواني نظرات پاسخگويان به پرسش اساسي سوم. 4جدول

 درصد تجمعي درصد فراواني  
 2/27 2/27 138 زياد

 0/100 8/72 369 كم

  0/100 507 كل

  
 با توجه به شود مشاهده مي 4همانطور كه در جدول 

نتايج حاصل از تحليل پرسش اساسي سوم مي توان گفت 
درصد در 2/27كه اصل مشاركت كاركنان به ميزان

  .كتابخانه هاي دانشگاه شهيد بهشتي رعايت مي شود
  

  توزيع فراواني نظرات پاسخگويان به پرسش اساسي چهارم. 5جدول

 درصد تجمعي درصد فراواني  
 7/46 7/46 119 زياد

 0/100 3/53 136 كم

  0/100 255 كل

 با توجه شودهمانطور كه در جدول پنج مشاهده مي 
به نتايج حاصل از تحليل پرسش اساسي چهارم مي توان 

درصد در 7/46گفت كه اصل رويكرد فرايندي به ميزان
  .ت مي شودكتابخانه هاي دانشگاه شهيد بهشتي رعاي

  
  توزيع فراواني نظرات پاسخگويان به پرسش اساسي پنجم.6جدول

 درصد تجمعي درصد فراواني  
 5/36 5/36 74 زياد

 0/100 5/63 129 كم

  0/100 203 كل

 با توجه شودهمانطور كه در جدول شش مشاهده مي 
به نتايج حاصل از تحليل پرسش اساسي پنجم مي توان 

درصد در 5/36 سيستمي به ميزانگفت كه اصل رويكرد
   .كتابخانه هاي دانشگاه شهيد بهشتي رعايت مي شود

 
 
 
  

 درصد تجمعي درصد فراواني  
 4/38 4/38 136 زياد

 0/100 6/61 218 كم

  0/100 354 كل
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  توزيع فراواني نظرات پاسخگويان به پرسش اساسي ششم. 7جدول

 درصد تجمعي درصد فراواني  
 8/29 8/29 75 زياد

 0/100 2/70 177 كم

  0/100 252 كل
  

ا توجه  بشودهمانطور كه در جدول هفت مشاهده مي 
مي توان  به نتايج حاصل از تحليل پرسش اساسي ششم

درصد در 8/29گفت كه اصل بهبود مستمر به ميزان 
  .كتابخانه هاي دانشگاه شهيد بهشتي رعايت مي شود

  
  توزيع فراواني نظرات پاسخگويان به پرسش اساسي هفتم. 8جدول

 درصد تجمعي درصد فراواني 
 3/34 3/34 70 زياد

 0/100 7/65 134 كم

  0/100 204 كل
  

 با توجه شودمشاهده مي همانطور كه در جدول هشت 
به نتايج حاصل از تحليل پرسش اساسي هفتم مي توان 
گفت كه اصل تصميم گيري بر مبناي واقعيت ها به ميزان 

درصد در كتابخانه هاي دانشگاه شهيد بهشتي رعايت 2/24
  .مي شود

  
  

  پاسخگويان به پرسش اساسي هشتمتوزيع فراواني نظرات . 9جدول

 درصد تجمعي درصد فراواني  
 9/40 9/40 146 زياد

 0/100 1/59 211 كم

  0/100 357 كل

همانطور كه در جدول نه مشاهده مي كنيم با توجه 
به نتايج حاصل از تحليل پرسش اساسي هشتم مي توان 
گفت كه اصل ارتباط دو طرفه و سودمند با تأمين 

درصد در كتابخانه هاي دانشگاه 9/40به ميزان كنندگان 
  .شهيد بهشتي رعايت مي شود

همچنين تفاوت معني داري در مؤلفه اول، پنجم و 
  و 6 ،3و8، 3و4، 2و3، 1و6، 1و3هفتم و ميان مؤلفه هاي 

  . مشاهده گرديده است4
  

 9000 اصل ايزو 8درصد موافقت پاسخ دهندگان با رعايت زياد  .10جدول

  )n=51( دانشگاه شهيد بهشتي  TQMاصول 

 6/45 تمركز بر كاربران
 4/38 رهبري

 2/27 مشاركت كاركنان
 7/46 رويكرد فرايندي
 5/36 رويكرد سيستمي
 8/29 بهبود مستمر

 3/34 تصميم گيري بر مبناي واقعيت ها

 9/40 ارتباط دو طرفه و سودمند با تأمين كننندگان
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 .به هشت پرسش اساسي را نشان مي دهد پاسخ دهندگان با رعايت زياد نموداريك درصد موافقت

 

  مديريت كيفيت در كتابخانه هاي دانشگاه9000درصد موافقت پاسخ دهندگان با رعايت زياد هشت اصل ايزو. 1 نمودار

  بحث 
نتايج نشان مي دهد كه ميزان رعايت اصول هشتگانه 

د بهشتي در  در كتابخانه هاي دانشگاه شهي9000ايزو
، )درصد4/38(، رهبري)درصد6/45(مؤلفه تمركز بر كاربران
 ، رويكرد فرايندي)درصد2/27(مشاركت كاركنان

، بهبود )درصد5/36(، رويكرد سيستمي)درصد7/46(
، تصميم گيري بر مبناي واقعيت )درصد8/29(مستمر

و ارتباط سودمند و دو طرفه با تأمين ) درصد3/34(ها
  .بوده است) درصد9/40(كنندگان

در پاسخ به پرسش اساسي اول در رابطه با اصل تمركز 
 مديريت 9000بر كاربران، مؤلفه اول از هشت اصل ايزو 

نتايج . كيفيت كه كتابخانه ها موظف به اجراي آن هستند
نشان ميدهد كه اين اصل به شكل ضعيفي در كتابخانه 

و ميزان به كارگيري اين اصل . هاي فوق انجام مي گيرد
  )درصد6/45(درصد بوده است50كمتر از 

در پاسخ به پرسش اساسي دوم در رابطه با اصل 
رهبري، مبني بر اينكه آيا مديريت كتابخانه هاي دانشگاه 
شهيد بهشتي از منش رهبري برخوردار است؟ با توجه به 

همانگونه كه نتايج . يافته هاي پژوهش پاسخ منفي است
 درصد4/38رهبري نشان مي دهد، ميزان رعايت اصل 

مي باشد كه مي توان براساس نتايج به دست آمده نتيجه 
گرفت كه مديريت در كتابخانه هاي شهيد بهشتي از منش 

  .رهبري بر خوردار نيست

در پاسخ به پرسش اساسي سوم در رابطه با اصل 
همانطور كه نتايج نشان داده ) كاركنان(مشاركت افراد

كتابخانه هاي دانشگاه ميزان مشاركت كاركنان در . است
ميزان رعايت اين اصل . شهيد بهشتي ضعيف بوده است

 مديريت كيفيت 9000نسبت به ساير اصول استاندارد ايزو
  ).درصد2/27(در سطح پايين تري قرار دارد

در پاسخ به پرسش اساسي چهارم، در رابطه با اصل 
رويكرد فرايندي با توجه به يافته هاي پژوهش، اين اصل 

ر كتابخانه هاي شهيد بهشتي به شكل ضعيفي اعمال نيز د
  ).درصد7/46(مي گردد

در پاسخ به پرسش اساسي پنجم، در رابطه با اصل 
رويكرد سيستمي به مديريت با توجه به يافته هاي 
پژوهش مي توان نتيجه گرفت كه نظام خاصي در كتابخانه 
هاي دانشگاه شهيد بهشتي پايه ريزي نشده و اين اصل به 

 ل ضعيفي در كتابخانه هاي فوق اعمال مي شودشك
  ).درصد5/36(

در پاسخ به پرسش اساسي ششم در رابطه با  اصل 
بهبود مستمر مديريت كيفيت در كتابخانه هاي دانشگاه 

 8/29شهيد بهشتي، با توجه به يافته ها مبني بر رعايت 
درصدي اين اصل مي توان نتيجه گرفت كه روشي جامع 

  . عملكرد اين كتابخانه ها وجود نداردبه منظور بهبود
در پاسخ به پرسش اساسي هفتم در رابطه با اصل 

اصل هفتم اصول (انجام تصميم گيري بر مبناي واقعيت ها
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، نتايج نشان داده است كه اين اصل )9000استاندارد ايزو

به شكل ضعيفي در كتابخانه هاي دانشگاه شهيد بهشتي 
  ). درصد5/34(رعايت شده است

ر پاسخ به پرسش اساسي هشتم در رابطه با اصل د
ارتباط دوطرفه و سودمند با تأمين كنندگان، توجه به 
 نتايج، اين اصل نيز به شكل ضعيفي وجود دارد

  ).درصد9/40(
اصل (بين گروه هاي سؤالي پرسش اساسي اول

و ) اصل رويكرد سيستمي(، پرسش اساسي پنجم )كاربران
اط سودمند و دوطرفه با اصل ارتب(پرسش اساسي هشتم 

با توجه به يافته هاي پژوهش اختلاف ) تأمين كنندگان
  .معنادار معني دار وجود دارد

اين امر نشان ميدهد كه بين فراهم كنندگان خدمات 
اطلاع رساني و مراجعين ارتباط دو طرفه اي برقرار نمي 
شود و اطلاعات و نياز كاربران ممكن است به شكل 

علت اين . ريق ديگر روش ها به دست آيدشفاهي و يا از ط
امر را مي توان ناشي از آن دانست كه ايجاد جلسات به 
. منظور تعامل طرفين از جانب مديريت بايد انجام شود

مديريت بايد زنجيره ارتباطي بين فراهم كنندگان اطلاعات 
و كاربران را فراهم كند كه متأسفانه اين مقوله در اين 

اما در بخش جمع آوري .  نمي گيردكتابخانه ها صورت
اطلاعات كه خود كتابداران نقش دارد و افراد متخصصي 
هستند، ممكن است اين كار را با روشهايي كه خود 

در نتيجه اين امر باعث . تشخيص ميدهند، انجام دهند
  .ايجاد اختلاف شده است

همچنين سازمان كتابخانه سيستم منظمي براي جمع 
مديريت سيستم . يشنهادات نداردآوري انتقادات و پ

جامعي براي نظرات، پيشنهادات، انتقادات ايجاد نكرده، 
فرم خاصي بدين منظور طراحي ننموده است كه بدين 
شكل كاربران بتوانند نظرات خود را به مديريت كتابخانه 
  برسانند يا از اين طريق مديريت بتواند كنترلي بر

ه هاي شعب داشته بخش هاي مختلف كتابخانه و كتابخان
اما به صورت فردي كتابخانه ها و بخشها ممكن است . باشد

اطلاعات و نيازها، پيشنهادات را به شكل شفاهي از كاربران 
  .دريافت مي كنند

اما آنچه مي توان گفت اين است كه اصولي كه وارد 
محيط كتابخانه مي شود و مي توان توسط كتابدار در 

 به شكلي كه كتابدار ترجيح محيط كتابخانه اصلاح گردد

البته ميزان . دهد و در نظر مي گيرد انجام مي پذيرد مي
اجراي اين اصول ممكن است در كتابخانه هاي مختلف 

اما ايجاد جلسات تعاملي و ارتباطات درون . متفاوت باشد
سازماني كه در سطح بالاي سازمان بايد انجام شود، 

ي كند و اين امر مديريت كتابخانه به شكل ضعيف عمل م
  .باعث ايجاد اختلاف مي گردد

اما نكته اي كه در اينجا قابل ذكر است اين مي باشد 
كه كتابخانه هاي دانشگاه شهيد بهشتي شامل يك 

دانشكده و (  كتابخانه شعب20كتابخانه مركزي و 
مي باشد، كتابخانه هاي شعب از لحاظ فني ) پژوهشكده

شند اما از نظر اداري زير وابسته به كتابخانه مركزي ميبا
لذا اين امر بر آمارهاي گرفته . نظر دانشكده فعاليت دارند
دانشكده ها و كتابخانه مركزي .شده تأثير گذاشته است 

  اصلي دانشگاه به عنوان دو تأمين كننده داخلي و
در نتيجه بايد ارتباطات روشن و . كتابخانه ها مي باشند

ا متأسفانه در دانشگاه شهيد ام.مؤثري بين آنها برقرار باشد
بهشتي توجه كمي به اين مقوله شده است و ارتباطات 
روشن و برنامه ريزي هاي اساسي بين تأمين كنندگان 

  .داخلي وجود ندارد
در زمينه انتخاب تأمين كنندگان كليدي برخي 
دانشكده ها خيلي فعالند و برخي در اين زمينه ضعيف 

مين كنندگان خارجي ارتباطات بين تأ. عمل مي كنند
شفاف نيست اما اين امر ممكن است دركتابخانه مركزي 

  .شرايط بهتري داشته باشد
   مي توان گفت عدم ارتباطات ويبه طور كل

برنامه ريزي دوجانبه بين مديريت كتابخانه مركزي و 
دانشكده ها باعث ايجاد اختلاف بين گروه هاي سؤال اين 

  .اصل گرديده است
اركنان نقش هاي تعيين شده از جانب كتابداران و ك

مديريت را با توجه به تخصص شان درك كرده اند و انجام 
اما ارتباط بين فرايندهاي كاري آنها، اينكه كار . مي دهند

اگر . كردن آنها بر كار بخش ها و كاركنان ديگر تأثير دارد
كار يا مسئوليتي توسط آنها درست انجام نشود بر كار 

اين احساس . و بخش ها تأثير مي گذاردديگر كاركنان 
تعهد كه بايد از طريق مديريت ارشد در آنها ايجاد شود كه 
در اين زمينه كاري انجام نشده است و كاركنان هيچ 

در حقيقت بخش مديريت . توجهي به كار همديگر ندارند
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هيچ نظام تعاملي و ارتباطي بين كاركنان ايجاد نكرده 

  .ن تفاوت شده استاست و در نتيجه موجب اي
با توجه به يافته هاي پژوهش، اختلاف معناداري ميان 
هشت پرسش اساسي در رابطه با اصول استاندارد 

بين پرسش اساسي اول و سوم .  مشاهده شد9000ايزو
كتابخانه هاي دانشكده چون از . اختلاف معنادار وجود دارد

ام نظر خدمات فني وابسته به كتابخانه مركزي هستند و تم
فعاليت هاي فني توسط كتابخانه مركزي صورت مي گيرد، 

لذا . لذا كتابخانه هاي شعب بيشتر خدمات ارائه مي كنند
در جهت خدمات كاربران، كتابداران كتابخانه هاي 
دانشكده با توجه به موقعيت و شرايط كتابخانه، ابزار و 
موادي كه در اختيار دارند، سعي در انجام امور در جهت 

اما در بحث مشاركت كاركنان، اين .  كاربران دارندنياز
اصلي است كه بايد از طريق مديريت بالا رعايت گردد و 
حس تعاون ميان كاركنان را ايجاد نمايد كه با يكديگر در 

  مهارت هاي گروهي را در . كارها مشاركت داشته باشند
آن ها توسعه دهند و آنها را در جهت مشاركت دركارهاي 

كه متأسفانه در اين راستا به دليل . شويق نمايندگروهي ت
اينكه مديريت كيفيت نگر نمي باشد، عملكرد ضعيفي به 

  .چشم مي خورد
با توجه به اختلاف پرسش هاي اساسي اول و سوم، 
دوم و سوم، سوم و چهارم، سوم و هشتم، چهارم و ششم 
كه وجود دارد مي توان گفت كه كليه مؤلفه هايي كه در 

لا و مي بايست توسط مديريت ارشد تصميم گيري سطح با
به دليل اينكه مديران ارشد ما كيفيت نگر . و اجرا شود

بنابراين . نيستند و مهارت و تخصص در اين زمينه ندارند
در اين زمينه ها مشكل وجود دارد مانند فرايند بهبود 

اما برخي از فرايند ها كه وارد كتابخانه . مستمر ورهبري
توسط كاركنان تعيين مي شوند و چون آنها مي شود، 

بهترين ابزار را مي شناسند، متخصص و كارآمد هستند، 
به عنوان مثال . بنابراين آنها را اصلاح و رعايت مي نمايند

همانطور كه در يافته هاي پژوهش . اصل رويكرد فرايندي
هم ديده شد اين اصل از وضعيت بهتري نسبت به ساير 

  . استاصل ها برخوردار 
  

  نتيجه گيري
نتيجه كلي از بررسي زير ساخت هاي كتابخانه هاي 
دانشگاه شهيد بهشتي با توجه به يافته هاي اين پژوهش 

مي توان حاصل كرد اين است كه در حال حاضر امكان 
 در كتابخانه هاي دانشگاه TQMبهره گيري مناسب از 

در نتيجه قبل از هر گونه . شهيد بهشتي وجود ندارد
ودهي و برنامه ريزي براي اجراي آن بايد نسبت به الگ

و اشكالات موجود رفع اصلاح زير ساخت ها اقدام شود و 
 به عنوان يك TQMگردد تا زمينه لازم جهت به كارگيري 

 . الگوي مؤثر در مديريت اين كتابخانه ها فراهم شود

با توجه به نتايج به دست آمده مي توان نقاط ضعف 
  :ق را در اين موارد شناسايي كردكتابخانه هاي فو

 استراتژي و فرايندهاي كاري كتابخانه فاقد خط -
  .مشي و استراتژي مكتوب مي باشند

 در كتابخانه ها از استاندارد لازم مانند مديريت -
  .كيفيت استفاده نمي شود

 فرايند هاي كاري كتابخانه بازنگري نمي شوند و -
خت انجام مي گيرد اغلب يكسري كارهاي تكراري و يكنوا

  يعني در حقيقت مي توان گفت با نياز روز كاربران
  .يند هاي كتابخانه هماهنگي ندارندآفر

 رضايت كاربران مورد ارزيابي قرار نمي گيرد و -
فرايندهاي كاري كتابخانه با توجه به ارزيابي ها و نتايج 

  .اصلاح و توسعه نمي يابد
فعاليت هايشان  از آموزش كاركنان و ارتقاء بهبود -

  .حمايت نمي شود
 از آموزش كاركنان و برنامه هاي ارتقاء عمكرد جهت -

آماده سازي آنها براي نياز هاي در حال تغيير بهره گرفته 
  .نمي شود

 به تحولات سازماني بها داده نمي شود و مورد -
  .حمايت قرار نمي گيرد

  در كاركنان و كاربران براي ارائه پيشنهادات جديد و-
  .نوآوري ايجاد انگيزه نمي شود

  
  پيشنهادات 

مديران مي بايست هدفي به منظور توسعه خدمت، 
نياز به ابداعات، سرمايه گذاري در تحقيق و آموزش 
مستمر بهبود خدمات ايجاد نمايند كه متأسفانه اين امر 

مديريت بايد دگرگوني را تحمل كند . صورت نگرفته است
. في به آن اعتقاد داشته باشدو به منظور ايجاد خدمات كي

آموزش و بازآموزي در سازمان بايد انجام گيرد، كاركنان 
بايد بدانند چطور وظايف شان را به طور صحيح انجام 
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دهند و همچنين به آموزش مهارت هاي جديد با توجه به 
نياز در حال تغيير كاربران نياز دارند كه توجه به اين مقوله 

  . ضعيفي صورت گرفته استاز جانب مديريت به شكل
مديران نياز دارند . رهبري وظيفه مديريتي است

محيطي كه كاركنان بتوانند اظهار نظر نمايند و با اطمينان 
با از بين بردن موانع بين . بحث كنند، ايجاد نمايند

كاركنان، بخش ها، مديران بايد كار تيمي را به منظور 
دهند، كمك به كاركنان بخش هاي مختلف ارتقاء 

شكستن حصارهاي غرور و تكبر و رسيدن به مهارت و 
استادي، برپايي بزرگداشت براي كاركنان خلاق و نوآور از 
ابزارهاي رهبري مؤثر در سيستم است كه از طريق آن در 
كاركنان ايجاد انگيزه شده و منجر به محيط مناسب براي 

  . توسعه و بهبود مستمر مي گردد
  

  منابع
 شهيندخت خوارزمي،(، موج سوم، )1384(تافلر، آلوين 
  . تهران، نشر فاخته)مترجم

ارزيابي سطح مديريت كيفيت  ،)1386(تفرشي، شكوه 
 فراگير در كتابخانه هاي مركزي علوم پزشكي

، پايان نامه ايران و ارائه راهكار براي ارتقاء آن
دكتري كتابداري و اطلاع رساني، دانشكده علوم 

 .واحد علوم و تحقيقاتانساني، دانشگاه آزاد 
مديريت كيفيت فراگير با ، )1384( چنگيز، نفيسه 

 مجله الكترونيكي ،رويكرد به مديريت دانش
، دوره چهارم، پژوهشگاه اطلاعات و مدارك علمي

  .4شماره 

مديريت كيفيت فراگير، رخنه ، )1386( مكوندي، آذر 
، رساني اي در مديريت كتابخانه ها و مراكز اطلاع

لكترونيكي پژوهشگاه اطلاعات و مدارك علمي، مجله ا
  .3دوره هفتم، شماره 
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