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هاي علوم   اطلاعات در كتابخانهآوري فنمديريت سنجش كيفيت   و تعالي سازمانيالگوي

  *شاپور بررسي موردي دانشگاه علوم پزشكي جندي: پزشكي
  2عبدالحسين فرج پهلو، 1سميه سادات آخشيك

  

  چكيده

 ، بيشتر كيفيت خدمات خوديا ارتقجهتهاي خدماتي، به  اني پزشكي در حكم سازمانس ر ها و مراكز اطلاع كتابخانه :مقدمه

هاي استانداردي براي سنجش و ارزيابي   بهبود عملكرد سازمان مادر، نيازمند روشمنظورو به  مراجعانبه چه بيشتر  پاسخگويي هر

ر مطلوب شود، به طو باشند تا بر مبناي آن بتوانند نيازهاي كاربران خود را كه منتهي به عملكرد بهتر خدمات سازمان مي خدماتشان مي

  هاي دانشگاه علوم پزشكي  اطلاعات در كتابخانهآوري فنهدف از اين تحقيق، سنجش سطح كيفيت مديريت . برآورده سازند

  .هاي علوم پزشكي در كشورمان بود  شاپور به عنوان موردي از كتابخانه جندي

يكي از ابزارهاي استاندارد ) EFQM) European Foundation for Quality Managementمدل تعالي سازماني  :روش بررسي

 اطلاعات در آوري فن پژوهشي آن را كليه مديران و دست اندركاران ي  جامعه،پيمايشي اين پژوهشدر . استارزيابي كيفيت عملكرد 

كارگاه نيز به نامه، يك  پيش از اجراي پرسش. دادند  تشكيل ، نفر بودند30كه اهواز هاي دانشگاه علوم پزشكي جندي شاپور  كتابخانه

 پژوهش از ي نامه به منظور سنجش پايايي پرسش. ها برگزار شد نامه براي هر يك از اين گروه دهي به پرسش  پاسخي منظور آموزش نحوه

از آمار .  پايايي بسيار قوي استي دهنده  به دست آمد كه نشان9797/0مقدار آلفا عدد .  استفاده شدCronbach’s alphaضريب 

براي بررسي   مستقلtكشيدن وضعيت موجود استفاده شد، از آزمون  نند فراواني، درصد و ميانگين، براي توصيف و به تصويرتوصيفي ما

  .هاي دانشگاه مورد بررسي استفاده گرديد اختلاف بين معيارهاي الگوي تعالي سازماني در كتابخانه) دار بودن  معني(

هاي علوم پزشكي  توان براي بررسي كيفيت عملكرد دركتابخانه  ميEFQM از مدل عمل آمده روشن ساخت كهه بررسي ب :ها يافته

  امتياز، كه1000امتياز از  4208/441شاپور اهواز با كسب   جندي علوم پزشكيهاي دانشگاه  كتابخانه؛ ضمن اين كهاستفاده كرد

، از دباش ميهاي نتايج  شاخص  ي  نمره500ياز آن از امت 3904/238 سازها و هاي توانمند  شاخصي  نمره500 امتياز آن از 0304/203

  .سطحي متوسط برخوردار هستند

لان رده بالاي تصميم گيرنده در اين دانشگاه بايستي ؤو و مس اهوازشاپور جنديعلوم پزشكي هاي دانشگاه  مديريت كتابخانه :گيري نتيجه

   .ها بكوشند د و در تقويت آننن توجه بيشتري كايت مشتريانآوري اطلاعات، وضعيت كاركنان و رض مديريت كيفيت فنبه موارد 

  .ها  دانشگاه؛هاي پزشكي كتابخانه؛  اطلاعاتتكنولوژي  جامع؛مديريت كيفيت :هاي كليدي واژه

  تحقيقي :نوع مقاله
  5/6/88 :پذيرش مقاله    31/1/88 :اصلاح نهايي    26/2/87:  مقالهدريافت
 اطلاعات در آوري فنمديريت سنجش كيفيت    و تعالي سازمانيالگوي.  عبدالحسينفرج پهلو، آخشيك سميه سادات :ارجاع

  161-171 ):2 (7؛ 1389 اطلاعات سلامت تيريمد. رشاپو بررسي موردي دانشگاه علوم پزشكي جندي: هاي علوم پزشكي كتابخانه
  

  مقدمه

 و همگامي با اين تغييرات و آوري فنمداوم دنياي  تغييرات

 عصر حاضر كه عصر كيفيت يا همان عصر تحولات، در

 است و با توجه به اين كه گذاري شدهمشتري مداري نام

  .باشد ارشد مي كارشناسي ي اين مقاله برگرفته از پايان نامه* 
 .مربي،كتابداري و اطلاع رساني، دانشگاه تربيت معلم آذربايجان، تبريز، ايران .1
 Email: somakhshik@gmail.com            )ولؤي مس نويسنده(
  .اهواز، ايران ، كتابداري و اطلاع رساني، دانشگاه شهيد چمران،استاد .2
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توليدكنندگان كالاها و ارايه دهندگان خدمات در آن زندگي 

هاي مديران امروزي را دو چندان  كنند، وظايف و مسؤوليت مي

بهبود . اي آنان، تأثير بارزي نهاده است كرده و بر ماهيت حرفه

. باشد ها مي ت، از علايق مشترك تمامي سازمانكيفي

 ماهيت ي رساني نيز به واسطه  ها و مراكز اطلاع كتابخانه

هايي هستند كه پرداختن به  خدمات خود، از جمله سازمان

سازد تا نيازهاي مراجعان خود  ها را قادر مي  كيفيت، آني مقوله

مواجهه . زندرا به جهت ارايه خدماتي با كيفيت بالا، برآورده سا

هاي اطلاعاتي و تغييرات فزاينده آن، بدون  آوري فنبا دنياي 

ترديد سبب تغيير نيازها، ارتباطات، مشاغل و خدمات مراكز 

رساني، به   ها و مراكز اطلاع كتابخانه. رساني شده است اطلاع

منظور رويارويي مؤثر با اين تغييرات و برآورده ساختن نيازهاي 

باشند تا  گيري از الگوهاي كيفيتي مي زمند بهرهمراجعان خود، نيا

ها به توانند ميزان توفيق و كيفيت خدماتشان را  بر اساس آن

مايه بهبود  بسنجند و نتايج حاصل از اين اقدامات را دست

 هوربا توجه به اين كه ظ. مستمر كيفيت خدمات خود قرار دهند

لات  زندگي بشر را دستخوش تحو،هاي اطلاعاتي  آوري فن

رساني به مثابه   ها و مراكز اطلاع كتابخانه و  استكردهعظيمي 

ه ب، كنند  اطلاعات به جامعه عمل ميي شاهرگ حياتي در ارايه

چه بهتر   براي ارايه هريهاي اطلاعات آوري فنكارگيري 

 .رسد نظر ميه هاي اين مراكز ضروري ب خدمات و انجام فعاليت

كارگيري اين ه سازي و ب پيادهگيري،  اين در حالي است كه بهره

گرا  واقع ها در همه مراحل، نيازمند مديريتي صحيح و آوري فن

سازمان خود را در جهت نيل به اهداف آن  تا به توانند باشد مي

  .ياري رسانند

گذاري خوبي در راستاي فراهم  در چند سال اخير سرمايه

هاي  نههاي نوين اطلاعاتي در كتابخا آوري فنكردن امكانات و 

دانشگاه علوم پزشكي جندي شاپور اهواز به عمل آمده است و 

اكنون جا دارد كه چگونگي، كيفيت استفاده از اين امكانات و 

ها مورد سنجش قرار گرفته و بررسي  ريزي براي آن تداوم برنامه

 وضعيت و ، كيفيت، شناخت از كميت كسبجا كه  از آن. شود

 ،هاي اطلاعاتي تلاي نظامبراي رشد و اعريزي  برنامه نيز

از برداري   وضعيت موجود در مديريت و بهرهمستلزم بررسي 

سازي   صميمتجا كه    از آنو) 1( ها است آوري فناين 

مبتني بر ها   استراتژياستراتژيك و سنجش سطح اجراي

، در اين پژوهش سعي )2( است سنجش عملكرد در سازمان

از  كه يكي الي سازمانيالگوي تعتا با استفاده از است  هشد

عملكرد مديران  سنجش كيفيت است،معيارهاي معتبر 

 اطلاعات مورد آوري فن ي دانشگاه در زمينهاين هاي  كتابخانه

عملكرد   نحوه كه به اين ترتيب، ضمن اينسنجش قرار گيرد تا 

ها مشخص   اطلاعات در اين كتابخانهآوري فنمديريت 

اختن به بهبود و تعالي نظام  لازم براي پردي ، زمينهشود مي

  . ها فراهم شود  اطلاعات نيز در آنآوري فنمديريت 

پذير از   تأثيرهاي   يكي از حوزه،كه مديريت  با توجه به اين

 آوري فن اطلاعات است، با سنجش عملكرد مديريت آوري فن

 شاپور علوم پزشكي جندي هاي دانشگاه اطلاعات در كتابخانه

 اطلاعات را در آوري فنيت موجود مديريت  وضعتوان ، مياهواز

ها نشان داد و آن را با وضعيت مطلوب مقايسه  اين كتابخانه

تواند ضمن آگاهي بخشيدن به  ي اين ارزيابي مي نتيجه. كرد

هاي لازم  ها از وضعيت موجود، آگاهي مديران اين كتابخانه

 آن و ها قرار دهد تا بر مبناي جهت اقدامات آتي را در اختيار آن

يشان در اين  ها با شناسايي نقاط قوت و ضعف مديريت كتابخانه

هاي  آوري فنزمينه، براي بهبود خدمات و مديريت مطلوب 

  .ريزي مناسبي به عمل آورند اطلاعات برنامه

  :مدل تعالي سازماني

مدل تعالي سازماني، يك مدل ارزيابي سازماني است كه حاصل 

هاي موفق در استفاده از  سازمانتجربيات، نظرات انديشمندان و 

 و Demingفراگير از قبيل هاي مديريت كيفيت  ساير مدل

Baldrigeهمان طور كه نجمي اظهار داشته است، اين .  بود

 را در چارچوب هشت هاي يك سازمان موفق ژگي  مدل، وي

گرايي،  نمايد كه عبارت از نتيجه مفهوم بنيادين معرفي مي

ثبات در مقاصد، مديريت مبتني بر مشتري مداري، رهبري و 

ها، توسعه و مشاركت كاركنان، يادگيري،  يندها و واقعيتافر

هاي  ها و مسؤوليت  نوآوري و بهبود مستمر، توسعه شراكت

مدل تعالي سازماني با عنايت به . )3( باشد  مياجتماعي شركت

 خود قادر است يك سازمان را به طور جامع ي معيارهاي نه گانه
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هاي بهبود آن را  بي نموده و نقاط قوت، ضعف و زمينهارزيا

جا كه مفاهيم بنيادين، نشان دهنده    از آن.مشخص سازد

 ،ها دست يابد  بايد به آنمتعالي،اهدافي هستند كه يك سازمان 

ها، نياز به معيارهايي دارند كه  تحقق آن ها به منظور سازمان

به اين .  شودرهم بررسي و هم ميسها در سازمان،  اجراي آن

برد، كه  الگوي تعالي سازماني، از نه معيار اصلي بهره مي منظور،

هاي سازمان خوانده »ساز توانمند«پنج معيار آن، در اصطلاح 

عملكرد و دستاورد » نتايج«شوند و چهار معيار ديگر،  مي

تمام معيارهاي توانمندساز، ). 4(باشند  هاي سازمان مي فعاليت

ها و به طور كلي،  ها، طرح ها، روش مها، سيست مكانيزم

و گيرند  هاي تشكيل دهنده يك سازمان را در بر مي بخش

عواملي هستند كه سازمان را براي رسيدن به نتايج عالي 

و هر كدام از پنج معيار، به تعدادي زير معيار . دنساز توانمند مي

)Criterion parts (رعايت تمامي اين . شوند تقسيم مي

هاي مختلف، يكسان نيست و هر سازماني  در سازمانمعيارها، 

. ها توجه كند تواند با توجه به ماهيت و فعاليت خود، به آن مي

نتايجي كه يك سازمان عبارت از ، »نتايج«  موسوم بهمعيارهاي

 يتاوردهاي حاصل از اجراسآورد و بيان كننده د دست ميه ب

، معيارهاي نه 1  در شكل.باشد ، مي توانمندسازها هستندبمناس

ها با   تعامل و ارتباط آني  الگوي تعالي سازماني، نحوهي گانه

  : شود يكديگر و جمع امتياز هركدام ملاحظه مي

ي متعددي براي استفاده از ها و بررسي ها  تاكنون فعاليت

  . ها صورت گرفته است الگوي تعالي سازماني در كتابخانه

 Barrionuevoبي خدمات و همكار به منظور ارزيا

اي  نامه هاي دانشگاهي در اسپانياي جنوبي، دست كتابخانه

هاي مختلف ارزيابي   آن، رويكردي تدوين كردند كه براي تهيه

 به EFQMرا بررسي كردند و پس از پياده سازي الگوي 

ها، به دليل جامع بودن اين  منظور ارزيابي خدمات اين كتابخانه

سازي آن براي  استاي متناسبالگو، پس از اعمال تغييراتي در ر

نامه را بر مبناي آن تهيه  اي، دست ارزيابي خدمات كتابخانه

  ).5(نمودند 

Truccolo را آغاز مباحث 1990 ي و همكاران كه دهه 

دارند، معتقدند  هاي پزشكي ايتاليا عنوان مي كيفيت در كتابخانه

كه از آن جايي كه توليد و مصرف خدمات، در قياس با 

 توليدي، به صورت هم زمان و در يك مكان واحد هاي بخش

هاي خدماتي،  گيرد، پرداختن به كيفيت، در بخش صورت مي

 اين پژوهشگران، از الگوي تعالي. طلبد توجه بيشتري را مي

 تخصصي ي سازماني، براي سنجش كيفيت خدمات كتابخانه

 در.  ملي سرطان در شمال شرق ايتاليا استفاده نمودندي مؤسسه

   بررسي، كمترين ميزان امتياز به دست آمده، مربوط به معياراين
  

  
  

  الگوي تعالي سازماني: 1شكل 
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، و بيشترين امتياز، مربوط به ) امتياز200 از 74(نتايج مشتريان 

  ). 6(بود )  امتياز100 از 67(معيار رهبري 

Saarti معتقد است كه وجود مشكلات سنجش كيفيت در 

 در گيري از مدل تعالي سازماني هرهمديريت كيفيت، سبب ب

پيو در كشور فنلاند گرديد و خدمات اطلاعاتي دانشگاه كائو

اي براي  گيري اين ايده را ايجاد وسيله تفكر اصلي شكل

تواند موقعيت  داند كه توسط آن هر سازماني مي گيري مي اندازه

فعلي خود را ارزيابي، آن را دنبال و نيز اهدافي را براي آينده 

هاي خود را بهبود بخشد و به پيشرفت  ريزي نمايد، فعاليت طرح

ترين عوامل مديريت كيفيت را بهبود  وي يكي از مهم. برسد

  ). 7(داند  مندي مراجعان مي هاي مديريتي و رضايت فعاليت

Mello و همكار، در پژوهشي با عنوان ارزيابي و كيفيت 

ودند كه در طي ده هايي را بررسي نم ها، پروژه عملكرد كتابخانه

سال اخير، در پرتغال و برزيل، به ارزيابي و كيفيت عملكرد 

ها، كيفيت  آن. هاي دانشگاهي پرداخته بودند خدمات كتابخانه

 ي دانند كه امروزه، نزد همه  ها را مفهومي مي خدمات كتابخانه

ها  كتابداران پذيرفته شده است و نيز آن را راهي براي ارزيابي نياز

ها عنوان  مندي كاربران و عملكرد بهتر كتابخانه ان رضايتو ميز

هايي  روش كنند كه  و همكار ذكر ميMelloهمچنين . دارند مي

ها براي ارزيابي كيفيت مورد   اخير در اين كتابخانهي كه طي دهه

، EFQM ،Monitor Doc  عبارت از،اند استفاده قرار گرفته

LIBQUAL و SERVQUAL 8( باشد مي.(  

دهد كه در ايران كارهاي  سي متون موجود نشان ميبرر

تحقيقاتي اندكي در رابطه با مديريت كيفيت به ويژه در 

آن چه كه انجام شده است نيز . ها صورت گرفته است كتابخانه

 بوده است و (TQM)تنها بر اساس مديريت كيفيت جامع 

تحقيق حاضر اولين تحقيقي است كه با استفاده از مدل تعالي 

  . صورت گرفته است(EFQM)زماني سا

بررسي نقش «اسماعيل پور اشكا در پژوهشي با عنوان 

، مديريت »مديريت عالي در سيستم مديريت كيفيت جامع

 شركت تحت پوشش سازمان گسترش 14كيفيت را در مورد 

صنايع و نوسازي ايران اجرا كرد و بين ميزان سبك مشاركتي 

يريت كيفيت فراگير و مديريت عالي، موفقيت در اجراي مد

هاي انگيزشي مناسب سيستم، ارتباط  استفاده از روش

  ).9(داري مشاهده نمود  معني

 وضعيت موجود و مطلوب ي تابنده در پژوهشي به مقايسه

هاي دانشگاه شيراز در اعمال مديريت كيفيت فراگير از  كتابخانه

ديدگاه مديران و كارشناسان پرداخت و به اين نتيجه دست 

فت كه مديران، نگرش بالاتري نسبت به وضع موجود يا

داري بين نظر مديران و  ها داشتند و تفاوت معني كتابخانه

علل اين تفاوت نگرش، عدم اطلاع . كارشناسان وجود دارد

مديران و كارشناسان از مديريت كيفيت فراگير و عدم شناخت 

او همچنين، .  مديريت كيفيت شناسايي شدي نسبت به فلسفه

هاي  هاي ضمن خدمت، عدم توجه به ارزش عدم آموزش

انساني توسط برخي مديران و وجود موانع بين واحدها را از 

 تفاوت ي تواند از دلايل عمده جمله عواملي دانست كه مي

  ). 10(نگرش مديران و كارشناسان باشد 

هاي تعالي به   پس از معرفي و بررسي مدلزاده  حسين

يند اارزيابي در قالب فر جامعي براي خود  چار چوبي دنبال ارايه

اين فرايند  در. پرداختارزيابي سازمان به مطالعه  جامع و خود

گيري گروهي و چند   هاي تصميم جامع، جايگاه استفاده از روش

ارزيابي بررسي و  بخشي خود تقويت اعتبار نتيجه معياره با هدف

د، از مدل  او همچنين به منظورتوسعه تعيين عملكر.تعيين شد

اجراي روش توسعه  لگاريتمي خطي استفاده كرد و در نهايت، با

  .)11(يافته، توان و قدرت اجرايي اين روش را سنجيد 

هاي  نوري در پژوهشي، ميزان آمادگي كتابخانه

سازي  هاي علوم پزشكي مستقر در تهران را براي پياده دانشگاه

ي با استفاده از و. مديريت كيفيت فراگير، مورد سنجش قرار داد

هاي سه  اي محقق ساخته، كل مسؤولين كتابخانه نامه پرسش

دانشگاه علوم پزشكي ايران، تهران و شهيد بهشتي را كه 

 ي نامه پرسش.  نفر بودند، مورد پرسش قرار داد75مشتمل بر 

 بخش مشاركت كاركنان، وضعيت رهبري، 9اين تحقيق، در 

ع، توجه به مشتري، توجه به آموزش، وضعيت پاداش و ترفي

، فرهنگ سازماني، وضعيت ارتباطات و )مالكيت(احساس تعلق 

ها  توجه به بهبود مستمر، به بررسي ميزان آمادگي اين كتابخانه

نتايج حاصل از . براي اجراي مديريت كيفيت فراگير پرداخته بود
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اين پژوهش، حاكي از اين بود كه ميانگين مجموع امتيازات 

 پيش گفته در سه دانشگاه علوم ي  گانهتمامي مفاهيم نه

 و 47/7، 5/7پزشكي ايران، تهران و شهيد بهشتي به ترتيب 

ضمن اين كه، از ميان اين .  امتياز بود10 از حداكثر 15/7

، »وضعيت ارتباطات«، »احساس تعلق«مفاهيم، وضعيت 

توجه به بهبود «و » توجه به آموزش«، »فرهنگ سازماني«

و » مشاركت كاركنان«، »ضعيت رهبريو«، مناسب، »مستمر

، با »وضعيت پاداش و ترفيع«، متوسط و »توجه به مشتري«

. توجه به امتيازات به دست آمده، ضعيف تشخيص داده شد

گيرد كه براي اجراي  نوري از اين تحقيق اين نتيجه را مي

هاي مورد بررسي، در  مديريت كيفيت فراگير در كتابخانه

 در سيستم پاداش و ترفيع و سپس در  اول، بايستيي مرحله

و » مشاركت كاركنان«، »توجه به مشتري«هاي  مقوله

  ). 12(، تحولات اساسي صورت گيرد »وضعيت رهبري«

عملكرد و تعيين سنجش هدف از انجام پژوهش حاضر، 

هاي دانشگاه علوم  ابخانهت اطلاعات در كآوري فنمديريت 

الگوي تعالي ربرد ارزيابي كا اهواز و شاپور پزشكي جندي

 اطلاعات در آوري فن مديريت ي  حوزه درسازماني

هاي دانشگاه علوم پزشكي جندي شاپور اهواز به  كتابخانه

  .علوم پزشكي كشور بوده استاي ه كتابخانهاي از  عنوان نمونه

  

  روش بررسي

اين پژوهش از نوع توصيفي بود كه به روش پيمايشي انجام 

هاي  ا با توجه به متون، نظريهدر اين پژوهش ابتد. گرفت

موجود و الگوي ارايه شده توسط بنياد اروپايي مديريت 

اي خاص اين تحقيق ساخته شد و تدوين  نامه كيفيت، پرسش

نامه، وضعيت حاضر  سپس با استفاده از اين پرسش. گرديد

 اطلاعات در جامعه مورد مطالعه، بررسي شد آوري فنمديريت 

عملكرد مديريت و تعيين سنجش ه تا به هدف اين پژوهش ك

هاي دانشگاه علوم پزشكي  ابخانهت اطلاعات در كآوري فن

  درالگوي تعالي سازمانيارزيابي كاربرد  اهواز و شاپور جندي

هاي اين   اطلاعات در كتابخانهآوري فن مديريت ي حوزه

علوم پزشكيهاي  كتابخانهاي از  دانشگاه كه به عنوان نمونه

  .گي شودكشور است رسيد

اندركاران   مديران و دستي كليه ي پژوهش عبارت از جامعه

هاي دانشگاه علوم پزشكي   اطلاعات در كتابخانهآوري فن

در (كه به علت محدوديت تعداد بودند جندي شاپور اهواز 

همه ) 1376 نفر در ادريبهشت ماه سال 30مجموع قريب به 

 اين تحقيق به ي  شامل اين تحقيق شدند و در واقع جامعهها آن

  .روش سرشماري انتخاب شد

هاي مختلفي  در مدل تعالي سازماني براي ارزيابي روش

ها بر حسب ميزان وقت و اعتبار  وجود دارد كه هر كدام از آن

تواند مورد استفاده قرار  مالي كه در اختيار محقق قرار دارد مي

شده  وريهاي اين پژوهش، با استفاده از دو ابزار گردآ داده. گيرد

در زير به شرح هريك از اين دو ابزار . نامه، كارگاه است؛ پرسش

  .شود پرداخته مي

اي  نامه هاي اين پژوهش، پرسش آوري داده ابزار اصلي جمع

بود كه در اصل مورد تأييد بنياد اروپايي مديريت كيفيت است 

از آن جا كه . كه به عنوان الگوي تعالي سازماني ارايه شده است

هاي مختلف، اعم از صنعتي،  نامه، در سازمان رسشاين پ

باشد، بنياد اروپايي  توليدي، آموزشي و خدماتي قابل استفاده مي

 ي نامه مديريت كيفيت، اين اجازه را داده است كه پرسش

ها و با حفظ  مذكور، با توجه به مقتضيات هريك از اين سازمان

اند، مورد  شده معيار اصلي كه در الگوي تعالي سازماني ذكر 9

 9نامه در اصل، داراي  اين پرسش. جرح و تعديل قرار گيرد

 معيار ديگر، 4 معيار آن متعلق به توانمندسازها و 5معيار است، 

 معيار، خود به تعدادي 9باشند كه هر كدام از اين  جز نتايج مي

زير معيار و هر كدام از زير معيارها، به تعدادي نكات راهنما 

تواند با توجه به ماهيت و  د و هر سازماني، ميشون تقسيم مي

در اين پژوهش با ). 4(ها توجه كند  فعاليت خود، به آن

اي خاص اين  نامه ي اصلي، پرسش  نامه گيري از پرسش بهره

پژوهش ساخته شد كه برخي زير معيارهاي آن با توجه به 

 ي  اوليهي نامه روايي پرسش. ها تغيير نمود ماهيت كتابخانه

وهش حاضر، پس از ساخت، جهت اطمينان از روايي صوري پژ

 اطلاعات در آوري فن تن از متخصصان 6و محتوايي، در اختيار 

سپس نظرات اين . ها و مديريت كيفيت قرار گرفت كتابخانه
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نامه  متخصصان، بررسي شد و تنقيحات و تغييراتي در پرسش

 اعمال گرديد و نسخه نهايي، جهت تأييد روايي صوري و

به منظور . محتوايي، در اختيار افراد ياد شده قرار گرفت

نامه از ضريب آلفاي كرونباخ  گيري پايايي اين پرسش اندازه

)Cronbach’s alpha (ترين  استفاده شد كه يكي از معروف

گيري است كه  هاي محاسبه هماهنگي دروني ابزار اندازه روش

ر اين د. باشد  قابل محاسبه ميSPSSافزار  توسط نرم

هاي گردآوري شده  نامه مقدار آلفا با توجه به داده پرسش

دهنده پايايي   به دست آمد كه نشان9797/0محاسبه شد و عدد 

  .بسيار قوي است

نامه، امتياز دهي به معيارها و زير  اساس كار با اين پرسش

 ملاحظه 1همان طور كه در شكل . معيارهاي مطرح شده است

باشد كه جزييات آن   مي1000يازات شود، سقف مجموع امت مي

نامه، پس از مورد  در اين پرسش. در شكل مشخص شده است

پرسش قرار دادن هريك از معيارهاي اصلي، از پاسخگويان 

خواسته شد تا با توجه به زير معيارهاي ارايه شده، امتيازي بين 

  . دن را به آن معيار اصلي بده10 تا 0

هاي مطرح شده در   سؤاللازم به ذكر است كه هر يك از

نامه، از سهمي برابر در امتيازدهي نهايي برخوردارند و به  پرسش

هاي  دهند كه كتابخانه، در كدام يك از بخش سادگي نشان مي

مورد پرسش، بيشترين قوت يا ضعف را دارد و مديران، بايد 

گرچه بايد در (توجه خود را بيشتر به چه مواردي معطوف دارند 

الزامي هاي خود را دارد و  ه هر سازمان، اولويتنظر داشت ك

  ). ها بر مبناي اين امتيازها شكل گيرند برنامهنيست كه 

نامه جهت  در اين پژوهش، علاوه بر استفاده از پرسش

تلفيق . گردآوري اطلاعات، از كارگاه آموزشي نيز استفاده شد

ه آورد ك نامه، اين امكان را فراهم مي اين روش با روش پرسش

اطلاعات كافي از الگوي تعالي سازماني و اجزاي آن در اختيار 

 ي در اين پژوهش، پس از تهيه. دهندگان قرار گيرد پاسخ

تر در  نامه، به منظور دست يافتن به امتيازات واقع بينانه پرسش

اندركاران   پژوهش كه مديران و دستي هر معيار، از جامعه

  هاي دانشگاه علوم پزشكي   اطلاعات در كتابخانهآوري فن

 دعوت به عمل 2/3/1386جندي شاپور اهواز بودند، در تاريخ 

ها،  آمد كه در كارگاه آموزشي مديريت كيفيت در كتابخانه

در اين كارگاه، پس از شرح كوتاهي از ماهيت . شركت نمايند

پژوهش، مفاهيم كلي كيفيت، تاريخچه، اصول و دلايل 

 پژوهش شرح داده ي راي جامعهگيري مديريت كيفيت، ب شكل

شد و الگوهاي رايج سنجش عملكرد كه بر مبناي اصول 

، به طور خلاصه، معرفي ستا  مديريت كيفيت طراحي شده

در ادامه، از الگوي تعالي سازماني، به عنوان يكي از . گرديد

تري انجام  الگوهاي مطرح جهت سنجش عملكرد، معرفي كامل

ه معيارها نيز براي حاضرين گرفت و چگونگي امتيازدهي ب

ها بين حاضرين توزيع شد و  نامه سپس پرسش. توضيح داده شد

ها فرصت كافي داده شد تا با دقت به موارد تعيين شده در  به آن

امتيازاتي كه به اين ترتيب داده شد مبناي . سؤالات امتياز دهند

 اطلاعات آوري فنمحاسبات و تعيين ميزان عملكرد مديريت 

  .هاي مورد نظر قرار گرفت ابخانهدر كت

هاي حاصل از اين پژوهش از  در تجزيه و تحليل داده

و نيز ...) ميانگين، فراواني، درصد و (هاي آمار توصيفي  روش

 بهره T-testهاي آماري از قبيل همبستگي و آزمون  آزمون

  .گرفته شد

  

  ها يافته

لاعات  اطآوري فنامتيازهاي به دست آمده از عملكرد مديريت 

هاي دانشگاه علوم پزشكي جندي شاپور در سنجش  در كتابخانه

با الگوي تعالي سازماني در زمينه عوامل توانمندساز، حاكي از 

 امتياز از 9565/203 كه اين عوامل، با كسب مجموع بوداين 

 درصد از امتياز مطلوب 61/40 امتياز كل توانمندساز، تنها 500

دهنده امتياز معيارهاي  شان ن1جدول . اند را كسب نموده

  .استتا حد مطلوب   ها و فاصله آن توانمندساز در اين كتابخانه

 آوري فنامتياز كل معيارهاي نتايج از عملكرد مديريت 

هاي دانشگاه علوم پزشكي جندي شاپور،  اطلاعات در كتابخانه

دهد، برابر است با   نيز نشان مي2همان گونه كه جدول 

امتياز، كه بيانگر سطح به نسبت متوسط در  500 از 8125/227

  .سنجش با امتياز كل نتايج در الگوي تعالي سازماني است

 اطلاعات درآوري فنبه اين ترتيب، امتياز كل مديريت 
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  هاي سبك رهبري تحولي هاي مديريت دانش با مؤلفه ضريب همبستگي بين مؤلفه: 1 جدول

  له تا مطلوبفاص  امتياز كل معيار  امتياز كل  معيار  رديف

  281/47  100  719/52  رهبري  1

  9167/49  80  0833/30  خط مشي و استراتژي  2

  075/54  90  925/35  كاركنان  3

  9375/57  90  0625/32 ها و منابع مشاركت  4

  8333/86  140  1667/53  يندهاافر  5

  0435/296  500  9565/203  جمع امتياز توانمندسازها

  
 هاي دانشگاه علوم پزشكي جندي شاپور  اطلاعات در كتابخانهآوري فنتايج از عملكرد مديريت امتياز كل معيارهاي ن: 2جدول 

  فاصله تا مطلوب  امتياز كل معيار امتياز كل  معيار  رديف

  625/86  100  200  نتايج مشتريان  1

  3125/62  80  90  نتايج كاركنان  2

  75/40  90  60  نتايج جامعه  3

  5/82  90  150  نتايج كليدي عملكرد  4

  1875/272  500  8125/227  جمع امتياز نتايج

  

هاي دانشگاه علوم پزشكي جندي شاپور در  كتابخانه

 نيز 3جدول  سنجش با الگوي تعالي سازماني، همان طور كه از

كه اين وضعيت در .  امتياز است1000 از 7693/431آيد  بر مي

  . نيز نمايش داده شده است1 و نمودار 3جدول 

  
  هاي دانشگاه علوم پزشكي جندي  شاپور  اطلاعات در كتابخانهآوري فنمتياز كل عملكرد مديريت ا: 3جدول 

  فاصله تا مطلوب  امتياز كل معيار  امتياز كل معيار  رديف

  281/47  100  719/52  رهبري  1

  9167/49  80  0833/30  خط مشي و استراتژي  2

  075/54  90  925/35  كاركنان  3

  9375/57  90  0625/32  ها و منابع مشاركت  4

  8333/86  140  1667/53  يندهاافر  5

  625/86  200  375/113  نتايج مشتريان  6

  3125/62  90  6875/27  نتايج كاركنان  7

  75/40  60  25/19  نتايج جامعه  8

  5/82  150  5/67  نتايج كليدي عملكرد  9

  2307/568  1000  7693/431  امتياز كل
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  هاي دانشگاه علوم پزشكي جندي شاپور در سنجش با الگوي تعالي سازماني  اطلاعات در كتابخانهآوري فنت عملكرد مديري: 1نمودار 

  

  بحث

در خارج از ايران در رابطه با موضوع كيفيت و سنجش آن در 

. ها مطالعات مختلفي انجام گرفته است كتابخانه

Barrionuevo  5(و همكار ( وSaarti) 7 ( با تأكيد بر ابعاد

ها به اين نتيجه دست يافتند كه  فيت و نقش آن در كتابخانهكي

سازي مديريت كيفيت  آلي براي پياده ها مكان ايده كتابخانه

باشند و تغييراتي مانند گرايش به تعالي خدمات،  فراگير مي

ها به  ها و فرآيندهاي مربوطه بايد در كتابخانه تمركز بر سيستم

ها و  همكار، به روش وMello در اين رابطه . وجود آيد

 اخير در اين ي كنند كه طي يك دهه الگوهايي اشاره مي

 ست؛ا  ها براي ارزيابي كيفيت مورد استفاده قرار گرفته كتابخانه

 EFQM ،Monitor Doc عبارت از اين الگوها

LIBQUAL و SERVQUAL 8(باشد  مي .(  

Truccoloرا آغاز مباحث 1990 ي  و همكاران كه دهه 

دارند،  هاي پزشكي ايتاليا عنوان مي  كتابخانهكيفيت در

جايي كه توليد و مصرف خدمات، در قياس   معتقدند كه از آن

هاي توليدي، به صورت هم زمان و در يك مكان  با بخش

هاي  گيرد، پرداختن به كيفيت، در بخش واحد صورت مي

اين پژوهشگران، از الگوي . طلبد خدماتي، توجه بيشتري را مي

 ي سازماني، براي سنجش كيفيت خدمات كتابخانهتعالي 

 ملي سرطان در شمال شرق ايتاليا ي تخصصي مؤسسه

در اين بررسي، كمترين ميزان امتياز به دست . استفاده نمودند

، و ) امتياز200 از 74(آمده، مربوط به معيار نتايج مشتريان 

)  امتياز100 از 67(بيشترين امتياز، مربوط به معيار رهبري 

كشور اسپانيا يكي از پيشگامان استفاده از الگوي تعالي . بود

  ). 6(ها است  سازماني در كتابخانه

ها به نظر  پرداختن به كيفيت و ارزيابي آن در سازمان

در ايران آرام آرام رواج )  ميلادي1990 (1370آيد از دهه  مي

البته اين . پيدا كرد و مطالعاتي در اين راستا صورت گرفت

گيري الگوي مديريت كيفيت فراگير  ات بيشتر بر به كارمطالع

و نوري ) 11( حسين زاده، )10(تابنده مطالعات . استوار بودند

گيري الگوي مديريت كيفيت فراگير در  ، بر به كار)12(

فرج پهلو . ها تأكيد داشت هاي خدماتي از جمله كتابخانه سازمان

 و آخشيك در پژوهشي به بررسي عملكرد مديريت

هاي دانشگاه شهيد چمران اهواز با الگوي تعالي  كتابخانه

ها نشان داد كه  سازماني پرداختند كه نتايج حاصل از تحقيق آن

 امتياز از مجموع 3022/421ها با كسب  مديريت اين كتابخانه

 امتياز الگوي تعالي سازماني، به طور كلي در وضعيت 1000

ز نتايج پژوهش حاضر بررسي حاصل ا). 13(متوسطي قرار دارند 

در ) 1386آذرماه (و مطالعاتي كه تا زمان انجام اين پژوهش 

اين حوزه انجام شده بود و به اجمال در اين جا مورد اشاره قرار 

گرفتند حاكي از اين است كه مباحث مطرح شده و 

 مديريت كيفيت در ي هاي انجام گرفته در زمينه پژوهش

 بسيار محدودي دارد و اين هاي ايران دامنه خدمات كتابخانه
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هاي علوم پزشكي با توجه به نقش  مسأله در مورد كتابخانه

اي كه در تأمين نيازهاي مخاطبان خود دارند بيشتر  تعيين كننده

توان گفت كه وضعيت كيفيت  به جرأت مي. شود ديده مي

هاي علوم پزشكي در كشور تا پيش از اين با  خدمات كتابخانه

ي برخاسته از مديريت كيفيت انجام نشده هيچ يك از الگوها

تنها مطالعه مرتبط، پژوهش مربوط به بررسي عملكرد . است

هاي دانشگاه شهيد چمران اهواز با الگوي  مديريت كتابخانه

 انجام مقاله اين نويسندگانتعالي سازماني است كه توسط 

هاي  گرفته و بيانگر اين است كه وضعيت مديريت كتابخانه

ي در آن پژوهش امتياز كمتري را نسبت به مديريت مورد بررس

هاي علوم پزشكي جندي شاپور   اطلاعات در كتابخانهآوري فن

علوم پزشكي هاي دانشگاه  مديريت كتابخانه. كسب كردند

 و مسؤولان رده بالاي تصميم گيرنده در اين  اهوازشاپور جندي

ات، وري اطلاعآ مديريت كيفيت فندانشگاه بايستي به موارد 

 در ،دنن توجه بيشتري كوضعيت كاركنان و رضايت مشتريان

  .ند نمايها كوش تقويت آن

 
  گيري    نتيجه

هاي  شود كه كتابخانه با توجه به بحث پيش گفته، ملاحظه مي

 مديريت ي دانشگاه علوم پزشكي جندي شاپور در زمينه

 اطلاعات، در قياس با الگوي تعالي سازماني، با كسب يآور فن

 امتياز، در سطحي به نسبت 1000 از 7693/431مجموع 

متوسط قرار دارند كه البته اين وضعيت به نسبت متوسط، در 

 بر 1آن چه كه از جدول . معيارهاي مختلف متفاوت است

هاي دانشگاه علوم پزشكي جندي  آيد اين است كه كتابخانه مي

 درصد از 61/40 عوامل توانمندساز، با كسب ي شاپور، در زمينه

تر از سطح متوسطي   امتياز اين عوامل، عملكرد پايين500كل 

 كه عوامل توانمندساز و 1همچنين، با توجه به جدول . دارند

توان  دهد، مي هاي مزبور نشان مي ها را در كتابخانه امتياز آن

ها در معيار رهبري با  اين گونه نتيجه گرفت كه اين كتابخانه

نسبت به ساير ) 100(بري  درصد از كل امتياز ره72/52كسب 

اين بدان . اند معيارهاي ديگر عوامل توانمندساز، بهتر عمل كرده

ها، در حركت به سمت  ست كه رهبران اين كتابخانها معني 

ها،   اطلاعات، تدوين ارزشآوري فنهاي به كارگيري  آرمان

 اطلاعات، آوري فناهداف، چشم اندازها و به طور كلي، هدايت 

البته نبايد اين نكته را دور از نظر . اند عمل كردهبه نسبت خوب 

دهنده وجود برخي  داشت كه كسب اين امتياز متوسط، نشان

 اطلاعات در آوري فنهايي در زمينه رهبري در مديريت  كاستي

الگوي تعالي سازماني، اين . باشد هاي مورد مطالعه مي كتابخانه

و نقاطي را كه هاي قابل بهبود  دهد كه زمينه توانايي را مي

خرده . خوبي شناسايي نمود باشند به بيشتر نيازمند توجه مي

ها حاكي از اين حقيقت است  معيارهاي رهبري در اين كتابخانه

هاي علوم پزشكي جندي  كه ضعف عمده رهبران كتابخانه

موريت، چشم انداز، أشاپور، ناشي از كم توجهي به تدوين م

باشد و   اطلاعات ميآوري فن از ها و نيز اخلاقيات استفاده ارزش

اين درحالي است كه نقطه قوت اين رهبران، درك تحولات 

  .هاست سازماني يا به عبارتي، تغيير مديريت در اين كتابخانه

اما در بين عوامل توانمندساز، كمترين امتياز را معيار 

هاي  به عبارت بهتر، كتابخانه. اند ها و منابع كسب نموده شراكت

 درصد از 63/35 علوم پزشكي جندي شاپور با كسب دانشگاه

 اطلاعات، آوري فن، در زمينه مديريت )90(امتياز كل اين معيار 

ها و مراكز  نسبت به همكاري، روابط با ساير كتابخانه

رساني در اين زمينه و همچنين نسبت به استفاده از منابع   اطلاع

مناسبي دارند   ناها، عملكرد بيروني و دروني موجود در كتابخانه

عدم تلاش جهت جذب «كه در بين خرده معيارهاي اين معيار، 

تر  ، داراي ضعف عمده»و تخصيص منابع مالي بيرون سازمان

همان طور كه در قبل نيز اشاره شد، دسته دوم عوامل . باشد مي

شوند كه مطابق  مي» نتايج«الگوي تعالي سازماني، شامل 

هاي   اطلاعات در كتابخانهآوري فن، سهم مديريت 2جدول 

 درصد بود، در بين 56/45دانشگاه مورد پژوهش، از اين عوامل، 

 درصد از امتياز كل 69/56اين عوامل، نتايج مشتريان، با كسب 

، بيشترين امتياز را به خود اختصاص داده ) امتياز200(اين معيار 

ن كنندگان و مراجعا به عبارت بهتر، ميزان رضايت استفاده. است

 اطلاعات، در سطح آوري فنبيروني و دروني كتابخانه از 

بررسي خرده معيارهاي اين عامل نشان داد كه . متوسطي است

عدم تقدير و «در معيار نتايج مشتريان، ضعف عمده، مربوط به 

 آوري فنكنندگان از خدمات مربوط به  رضايت استفاده

هر چند تواند بدين معني باشد كه  است و اين مي» اطلاعات
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 اطلاعات در حد آوري فنميزان رضايت مراجعان از مديريت 

اي  مندي به اندازه متوسطي است اما به احتمال اين رضايت

  . ها از خدمات اين حوزه گردد نيست كه سبب تقدير آن

در بين عوامل تشكيل دهنده نتايج، نتايج كاركنان با كسب 

، ضعف عمده )ياز امت90( درصد از امتياز كل اين معيار 65/29

هاي دانشگاه علوم   اطلاعات در كتابخانهآوري فنمديريت 

بررسي خرده معيارهاي اين . باشد پزشكي جندي شاپور مي

دهد كه نارضايتي كاركنان از حقوق، مزايا و  عامل نشان مي

ترين عاملي است كه نتايج كاركنان را با  امنيت شغلي، مهم

نابراين، براي اين كه اين ب. اي مواجه ساخته است ضعف عمده

ضعف از بين برود، لازم است كه مسؤولين دانشگاه علوم 

هاي مورد نظر تلاش  پزشكي جندي شاپور و مسؤولين كتابخانه

كنند تا با فراهم آوردن تمهيداتي، عاملي را كه موجب نارضايتي 

ها است از ميان  كاركنان از حقوق و مزايا و امنيت شغلي آن

اين امر در كل به معني . ن كه آن را تخفيف دهندبردارند يا اي

  .ها است تجديد نظر در شرايط استخدامي كاركنان كتابخانه
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European Foundation for Quality Management Model and Information 
Technology Quality Management in Medical Libraries: 

The Case of Jondi Shapoor University of Medical Sciences* 
Somaye Sadat Akhshik1; Abdolhossein Farajpahlou, PhD2 

Abstract 
Introduction: Medical libraries and information centers, as service organizations, need standard 
tools and methods to be able to measure and increase quality of their services, so as to be able to 
meet the needs of their users in support of the improvement of the performance of their parent 
institutions. 
Methods: One of the available standard tools of quality measurement is the European Foundation 
for Quality Management (EFQM) model. This model which is developed and introduced by the 
European Foundation of Quality Management, considers the organization from both, internal 
(Staff) and external (Customers) perspectives in terms of two criteria: Enablers and Results. A 
questionnaire was devised in the form of a survey on the basis of EFQM model so as to be 
applicable in medical libraries. To administer the questionnaire, a workshop was arranged in 
which target librarians participated. After some training on how to complete the survey and 
scoring the items, the questionnaire was handed to the participants and was collected as soon as 
they completed the survey. 
Results: Firstly, the EFQM model is applicable in medical libraries; secondly, acquiring 
441.4208 points out of 1000 of which 203.0304 points are gained from Enablers and 238.3904 
points from Results, shows that the Jondi Shapoor University of Medical Sciences libraries are in 
a medium level of quality in terms of IT management. 
Conclusion: This study revealed that from all criteria, Jondi Shapoor University of Medical 
Sciences libraries are in a better position in terms of leadership, while are not in a good position 
in terms of the results of staff and customers. Therefore, decision makers in this university should 
pay more attention to the latter factors and try to strengthen them. 
Keywords: Total Quality Management; Information Technology; Libraries, Medical; Universities. 
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