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 چکیده

مدیریت کیفیت  سازمانی تعالی الگویهای عمومی شهر کرمانشاه بر اساس  کتابخانههدف: آشنایی با وضعیت عملکرد مدیریت در 

 بنیاد اروپائی است. 

انجام گرفته است. جامعه پژوهش تمامی کارکنان شاغل در  شناسی: پژوهش حاضر از نوع کاربردی و به روش پیمایشی روش

بنیاد اروپائی برای  تأییدها از پرسشنامه مورد  گیرد. برای گردآوری دادهاند را دربر می بوده 01های عمومی شهر کرمانشاه که  کتابخانه

مورد تجزیه و تحلیل قرار  SPSS افزار نرمها با استفاده از  آمده است. داده دست به 33/4مدیریت کیفیت استفاده شده و روایی آن 

 اند و از آمار توصیفی و استنباطی استفاده شده است.  گرفته

امتیاز الگوی تعالی سازمانی  9444های عمومی شهر کرمانشاه از  انهها نشان داد که جمع امتیاز عملکرد مدیریت کتابخ ها: یافته یافته

فرآیندها، محصولات و »و « راهبرد»گانه الگوی تعالی سازمانی،  امتیاز است. در بین معیارهای نُه 33/031مدیریت کیفیت بنیاد اروپائی، 

تیاز( از وضعیت مطلوب، بیشترین امتیازها را به ام 61/09درصد ) 61/09امتیاز( و  3/08درصد ) 3/08به ترتیب با کسب « خدمات

 93/61درصد ) 43/06امتیاز( و  00/00درصد ) 00/00به ترتیب با کسب « نتایج مشتریان»و « کارکنان»اند و معیار  خود اختصاص داده

های عمومی  مدیریت کتابخانهکلی، بررسی  طور بهاند.  امتیاز( از وضعیت مطلوب، کمترین امتیاز را در بین این معیارها کسب نموده

درصد از وضعیت مطلوب(  9/09امتیاز ) 044امتیاز از  30/304با کسب مجموع « توانمندساز»دهد که عوامل  شهر کرمانشاه نشان می

 درصد از وضعیت مطلوب( از موقعیت بهتری برخوردارند.  1/03امتیاز ) 044امتیاز از  08/321با کسب « نتایج»نسبت به عوامل 

های عمومی شهر کرمانشاه تا سطح مطلوب  گیری: نتایج این پژهش بیانگر این مطلب است که کیفیت عملکرد مدیریت کتابخانه یجهنت

های عمومی شهر  ها، جهت بهبود سطح مدیریت کیفیت در کتابخانه فاصله زیادی دارد و در سطح پائینی قرار دارد. با توجه به یافته

 ها و منابع را تقویت نمود تا به نتایج قابل قبول دست یافت.  کتاایج مشتریان، نتایج کارکنان و شررکنان، نتکرمانشاه باید معیارهای کا
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 مقدمه 

 یا دچار تحولات انفجارگونهی، لادیا در آغاز هزاره سوم میدن

رات و تحولات آن چنان است ییشتاب و سرعت تغ. شده است

 ین در حالیست و ایر نیپذ امکان یر آن به سادگیکه درک مس

، چ و خم زمانیخود را در پ یها سازماند یران بایاست که مد

ت چون یریمد. کنند یت و رهبرین تحولات هدایمتناسب با ا

و  یدولت، اعم از کلان و خرد یهر سازمان یها انیخون در شر

هر گونه مسؤل است و  یجار یو خدمات یدیتولی، خصوص

 (. 9281، 1نگیفلم) بازتاب حاصل از عملکرد آن سازمان است

ع و یبا تحولات سر یهمگام یراستا بران یدر هم

ر نهادها و یو با توجه به رشد چشمگ یروزافزون جهان کنون

، ها تیف و مسئولیمختلف و تعدد و تنوع وظا یها سازمان

ل به یبه منظور ن یو انسان یضرورت هماهنگ کردن منابع مال

ش به علم یش از پیتوجه بیی، اهداف مورد نظر تا حداکثر کارآ

(. 38، 9288، 3اوانز) رسد یبه نظر م یت ضروریریمدا هنر ی

 یت و رهبریگر قادر به هداید، وه کهنهیت به شیریمد

ر یدو دهه اخ یاست که ط ین موضوعیا. ستیها ن سازمان

ت یریمد»د تحت عنوان یجد یکاملاً شناخته شده است و فناور

با اصول کهنه آن عرضه « کیت کلاسیریمد»در مقابل « تیفیک

ر یینده تغیآ یایتداوم حضور در دن یتنها راه برا. استشده 

، نگیفلم) ت استیفیت کیریت به مدیریکهنه مد یها وهیش

9281 .) 

است که بر اساس آن  یندیر فرآیت فراگیفیت کیریمد

ن کنندگان اعتبار یان و تأمیمشتر، ت با مشارکت کارکنانیریمد

ان یرد و سپس در سازمان جریگ یشکل م یدر سطوح عال

و  یینو به بهبود کارآ ینگرش، ریت فراگیفیت کیریمد. ابدی یم

 (. 9233، انیمیسل) انعطاف در سازمان است

 یعمل یابزار، تیفیت کیریمد یاد اروپائیبن یالگوی تعال

ن یا یریگ له اندازهیکند تا به وس یها کمک م است که به سازمان

؛ ابندیست ن مهم دیبه ا، قرار دارند یر برتریمس یکه در کجا

سازمان خود   رساند تا از فاصله یم یاریگر به آنان ید یاز سو

 یها حل راه یساز هیافته و سپس به شبی یآگاهی، تا برتر

                                                                                           
1. Fleming 
2. Evans 

، ات زمانید و مقتضیط جدیشرا. بهبود بپردازند یموجود برا

ها و حذف  نهیکاهش هز، انیمشتر یها انتظارات و خواسته

ن یا یو عمل ینظر یها هیپا، ت بر سودیفیها و تقدم ک اتلاف

نقل در شمس ، 9214، رزاپوریم) دهد یل میتفکر را تشک

 (. مورکانی

تحت فشار  ها برای بهبود عملکرد خود همیشه سازمان

سه یمقا یجهان ین عملکرد خود را با استانداردهایبنابرا. هستند

ن یبنابرا. کوشند یان خود میت مشتریکنند و در جهت رضا یم

دن به یرس. اند آورده یجامع رو یها به الگوها سازمانشتر یب

اما هنوز توافق . ها است از سازمان یاریهدف بس، ریت فراگیفیک

. ر وجود نداردیت فراگیفیت کینه معنا و ماهیدر زم یجهان

 یها ا نظامی یند آماریپایش فرآ یافراد آن را به معنا یبرخ

 . اند ت به کار بردهیفیک

کتابخانه در  یکه سبب دوام و ارتقا یاز عوامل یکی

ا ی یتیفینظام ک یاجزا. ت استیفیشود توجه به ک یجامعه م

، کارکنان، تیریت مدیفیها شامل ک ت در کتابخانهیفیابعاد ک

کتابخانه  یر اجزایت سایفیو راهبردها و ک یمش خط، منابع

تحقق انتظارات  یت در کتابخانه به معنایفیتحقق ک. باشد یم

ت خدمات را در یفیآنچه که تحقق انتظارات و کاست و 

. ت استیفینظام ک یاجزا یساز نهیبه، شود یها باعث م کتابخانه

ازمند یها ن ر سازمانیت سایریز مانند مدیت کتابخانه نیریمد

 . است یها و فنون اساس مهارت، ابتکار، تیخلاق

ق یاز طر، 9114ز از آغاز دهه یها ن کتابخانه، ن راستایدر ا

و مطالعات ، زویا، ریت فراگیفیت کیریمطالعه و کاربرد مد

ت را آغاز یفیک یفرهنگ سازمان، ت کاربرانیمربوط به رضا

نشان  یانجام شده در حوزه کتابدار یها پژوهش. اند کرده

به ، که باشند یا ها در هر نوع و اندازه دهد که کتابخانه یم

. هستند یراهبردت یریازمند مدینی، سرآمدبه  یابیمنظور دست

مرتبط به هم که  یها شاخص یک کتابخانه سرآمد بر مبنای

، شود بنا نهاده شده است یمتمرکز اداره م یذاتاً در سطح

 یا حتینفعان خود را پاسخ داده  یانتظارات همه ذ که طوری به

-333، 3448، 2رلیهرگت و ه) بخشد یانتظارات را ارتقاء م

                                                                                           
3. Herget & Hierl 



 

 47  کرمانشاه با استفاده از ...های عمومی شهر  سنجش کیفیت عملکرد مدیریت در کتابخانه

 

ط کتابخانه یت در محیفیجش کسن یبرا یادیز یابزارها(. 338

توان  یموجود م یها بر نوشته یاما با مرور، وجود داشته و دارد

 یها ت نظامیتقو یو مناسب برا یافت که الگوی عملکردیدر

شنهاد شده یپ یسازمان یها توسط الگوی تعال در کتابخانه یفیک

 . است

ی طولان یا شهر کرمانشاه با سابقه یعموم یها کتابخانه

دهنده  یو آگاه یرسان ن مراکز اطلاعیاز مهمتر(، م قرنین حدود)

ت عملکرد یفیاز آنجا که ک. در شهر کرمانشاه بوده و هستند

قرار دارد  یتیست در چه وضعیها معلوم ن ن کتابخانهیت ایریمد

قرار نگرفته  یمورد بررس یجد طور بهو تا کنون عملکرد آنها 

مورد نظر در  یاصل یت اجزایاست تا معلوم گردد که وضع

ج به چه صورت است یتوانمندسازها و نتا یعنی یسازمان یتعال

جه یدر نت. قابل بهبود آنها کدام هستند یو نقاط قوت و نواح

به  یابینه جهت دستیبه یزیر برنامه یست که برایمشخص ن

 یچه موارد ید بر کدام قسمت از آنها و رویبا یسازمان یتعال

. ازمند بهبود قابل ملاحظه استیت نتمرکز کرد و کدام قسم

ت یریشود عملکرد مد یم ین پژوهش سعین در ایبنابرا

مختلف و بر  یایشهر کرمانشاه از زوا یعموم یها کتابخانه

ت یفیت کیریمد یسازمان یگانه الگوی تعال نُه یارهایاساس مع

 یزان دوریرد و میقرار گ یابیمورد سنجش و ارز یاد اروپائیبن

مشخص شود تا پس از  یط مطلوب تعالیآنها از شرا یکیو نزد

لازم  یها برداشتن گام یبرا، شناخت نقاط ضعف و قوت آنها

کرد و بتوان با بهبود ارائه  یزیر برنامه یدر راه رشد و تعال

ش عملکرد یآنها باعث افزا یها تیر فعالییخدمات و تغ

 . کتابخانه شد

 

 پژوهش  یها پرسش
شهر کرمانشاه با  یعموم یها بخانهت کتایریعملکرد مد. 9

 ؟ چگونه است یسازمان یالگوی تعال یارهایتوجه به مع

با شهر کرمانشاه  یعموم یها ت کتابخانهیرینقاط قوت در مد. 3

 یاد اروپائیت بنیفیت کیریمد یسازمان یتوجه به الگوی تعال

 ؟ کدامند

شهر  یعموم یها ت کتابخانهیرینقاط قابل بهبود در مد. 2

ت یفیت کیریمد یسازمان یبا توجه به الگوی تعالکرمانشاه 

 ؟ کدامند یاد اروپائیبن

 

 پژوهش  هیفرض
در شهر کرمانشاه  یعموم یها ت کتابخانهیریت عملکرد مدیفیک

اد یت بنیفیت کیریمد یسازمان یگانه الگوی تعال نُه یارهایمع

 . استن الگو ین شده توسط اییتر از سطح تع نیپائی، اروپائ

 

 پیشینه پژوهش
الگوی از جمله  یسازمان یتعال الگوهای یریکارگ ران بهیدر ا

ک یاز  یجد طور بهها در کتابخانه یاد اروپائیت بنیفیت کیریمد

به ( 9236یی )خالو، ن راستایدر ا. دهه گذشته آغاز شده است

 یمرکز یها ر در کتابخانهیت فراگیفیت کیریسطح مد یابیارز

او نگرش . ت مدرس پرداخته استیالزهراء و ترب یهادانشگاه

ت یفیت کیریت در هر دو کتابخانه را به دور از سبک مدیریمد

ه یکند که هر دو دانشگاه در سطح اول می دانسته است و اعلام

 یارهایان معیم یدار یقرار دارند و تفاوت معن یاهتمام به تعال

در دو دانشگاه  یاد اروپائیت بنیفیت کیریگانه الگوی مد نُه

 . وجود ندارد

نشان داد که ( 9236ی )تفرش یمشهدنتایج پژوهش 

کشور  یعلوم پزشک یهادانشگاه یمرکز یهاکتابخانهالگوی 

ار یقرار دارند و در همه پنج مع یتعالدر سطح اهتمام به 

، نیهمچن. اندقرار گرفته یتعالن ییتوانمندسازها در سطح پا

ده یت کاربران دیو رضا( تیفیک) ازیسطح امت انیم یارتباط

 . نشده است

( 9233) کیآخش، زادهیمهرعل، پهلوفرجنتایج پژوهش 

 639/011با کسب ی، مورد بررس یهانشان داد که کتابخانه

 نمره 044از آن از یامت 983/380که ، ازیامت 9444از از یامت

نمره  044از آن از یامت 042/330و ، توانمندسازها یهاشاخص

ت یفیت کیریاز جهت مد، ج کسب شده بودینتا شاخص

 . نسبتاً متوسط برخوردار بودند یاز سطح، اطلاعات یفناور

از کسب یدهد که امت ینشان م( 9233) اتیج پژوهش بینتا

تحت پوشش  یها ر در کتابخانهیت فراگیفیت کیریمد یشده برا
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در  کشور در سطح شهر تهران یعموم یها نهاد کتابخانه

، 02/80کارکنان ، 69راهبرد ، 46/01 یرهبر یارهایمع

ان یج مشترینتا، 16/00ندها یفرآ، 43/68ها و منابع  شراکت

ج یو نتا 06/24ج جامعه ینتا، 31/66ج کارکنان ینتا، 8/86

 33/003، کسب شده یازهایمجموع امت. باشد یم 32/68 یدیکل

ن نوع از یا یت متوسط برایانگر کسب وضعیاز است که بیامت

 . ها است بخانهکتا

( 9219) نشاط و آزادهی، زجیدزادهنتایج پژوهش حسن

ار یمع 1داده شده به  یازهاینشان داد که با توجه به سرجمع امت

از  013 یاز سازمان اسناد و کتابخانه ملیامتی، تعالالگوی  یاصل

ار یمع، الگو یارهایان تمام معیدر م. آمد دست بهاز یامت 9444

داده از را به خود اختصاص یامت نیشتریب، ها و منابعشراکت

 . است

از آن  یحاک(، 9219ی )انیو ک یرینتایج پژوهش حر

ی، سازمان یاز الگوی تعالیامت 9444است که با در نظر گرفتن 

اصفهان با کسب  یتحت پوشش شهردار یعموم یهاکتابخانه

ه یریاداره اوقاف و امور خ یعموم یهاکتابخانه، ازیامت 40/080

با کسب  یعموم یها از و کتابخانهیامت 69/008با کسب 

 . ن الگو قرار دارندیاز در سطح متوسط ایامت 36/006

نشان ( 9219یی )روزجایزاده ف یقل یج پژوهش علینتا

 یها ت کتابخانهیریازات عملکرد مدیدهد که جمع امت یم

از یامت 9444از از یامت 98/020شهر تهران  یدولت یها دانشگاه

ن یت در ایریت عملکرد مدیوضع یکل طور به. باشد یم

گانه  نُه یارهایان معیدر م. شده است یابیمتوسط ارز، ها کتابخانه

از یامت 00/03با « ندها و خدماتیفرآ»ی، سازمان یالگوی تعال

از را ین امتیاز کمتریامت 19/26با « ج جامعهینتا»ن و یشتریب

 . اند کسب کرده

نشان ( 9213ی )میبراهل و ایمحمداسماعنتایج پژوهش 

 هاشراکت» اریبه معتبریز در دانشگاه  ازیامت نیشتریکسب بداد 

 تعلق «راهبردو  یمشخط» اریبه مع ازیامت نیو کمتر« و منابع

، زیتبر یدانشگاه علوم پزشک یکتابخانه مرکز، مقابل در. دارد

به  ازیامت نیو کمتر« ها و منابعشراکت» اریبه مع ازیامت نیشتریب

 . گرفتتعلق « یانسان منابع جینتا» اریمع

نشان داد که ( 9213) دودکانلوج حاصل از پژوهش ینتا

 9444از  0/693از یبا امتی، آستان قدس رضو یها کتابخانه

ر یان سطوح تقدیرا کسب کرد که در م ین سطح تعالیبالاتر

. ن را داردیس بلوریافت تندیط دریشرای، الگوی تعال

ج کارکنان با یار نتایدر مع یآستان قدس رضو یاه کتابخانه

ج یار نتایاز و معین امتیبالاتر یدارا 944از  12از یکسب امت

. از شدین امتیکمتر یدارا 944از  03جامعه با کسب 

ن یتر نییپا 9444از  0/069از ینهاد با امت یعموم یها کتابخانه

، الگون یر ایان سطوح تقدیکه در م ندرا کسب کرد یسطح تعال

آن با  یدیج کلیار نتایدر مع. دنرنامه را داریافت تقدیط دریشرا

از  04ج جامعه یار نتاین و معیبالاتر ازیامت 904از  6/64کسب 

ت عملکرد یفین کیبنابرا. ن را کسب کردیکمتر ازیامت 944

ت عملکرد یفیسه با کینهاد در مقا یها ت کتابخانهیریمد

 یتر نییاز سطح پا یآستان قدس رضو یها ت کتابخانهیریمد

 یاد اروپائیت بنیفیت کیریالگوی مد یارهایدر تمام مع

 . برخوردار است

ت و یفیران در رابطه با موضوع کیدر خارج کشور ا

. انجام گرفته است یها مطالعات مختلفسنجش آن در کتابخانه

 2ونووو و پرزیبسار(، 9118) 3یکار(، 9116) 9ژوهانسن

( 3440) 6کویدومن(، 3442) 0ماسترز(، 3442) 0یارتس(، 3449)

جه ین نتیها به ا ت و نقش آن در کتابخانهیفید بر ابعاد کیبا تأک

 یساز ادهیپ یبرا یآل دهیا یها مکان، ها دند که کتابخانهیرس

 یراتییاز دارند تا تغیباشند و لذا ن یر میت فراگیفیت کیریمد

ن یو همچنی، کار یهامیت، خدمات یش به تعالیمانند گرا

 وجود بهها  مربوطه در کتابخانه یندهایها و فرآ تمرکز بر نظام

 . دیآ

را شروع مباحث  9114دهه ( 3440) گرانیو د 8تراکولو

دانند و معتقدند که  یا میتالیدر ا یپزشک یها ت در کتابخانهیفیک

 طور بهی، دیتول یها اس با بخشید و مصرف خدمات در قیتول

ن توجه به یبنابرا، ردیگ یک مکان واحد انجام میهمزمان و در 

                                                                                           
1. Johannsen  
2. Currie 
3. Barrionuevo & Perez 
4. Saarti  
5. Masters 
6. Domenico  
7. Truccolo 
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آنها . است یشتریازمند توجه بینی، خدمات یها ت در بخشیفیک

ت خدمات یفیسنجش ک یبرا یسازمان یاز الگوی تعال

ا یتالیسرطان در شمال شرق ا یمل مؤسسه یتخصص یا کتابخانه

 344از  80) ازین امتیکمتری، ن بررسیدر ا. اند استفاده کرده

 ازین امتیشتریان و بیج مشتریآمده مربوط به نتا دست به( ازیامت

 . بوده است یار رهبریمربوط به مع( ازیامت 944از  68)

نشان داده است که ( 3446) 9نتویاکوآ و پنتایج پژوهش 

 یدولت یهاکتابخانه یر را برایز یایآنها مزا یابیج خودارزینتا

داشتن  به سبب، 9113نکه در سال یا یک: یدر برداشته است

الگوی براساس  یخدمات عموم یخلاقانه برا یفیبرنامه ک

ت پرتغال را یفیزه کیجا، یاد اروپائیت بنیفیت کیریمد یتعال

ن واحد یا، 3440 نکه در سالیافت کردند و دوم ایدر

ن یتراز مهم یاریکشور پرتغال را در بسی، رسان اطلاع

 . اروپا شرکت داد یفیک یدادهایرو

ضمن اشاره  خود یدر پژوهش( 3448) رلیهرگت و ه

 یبه بررس، محور ها در جامعه دانش کتابخانه یاتیبه نقش ح

ص آنها یاند و به نقا کتابخانه پرداخته یابیکرد ارزیهفت رو

 یاند و الگوی تعال همه جانبه کتابخانه اشاره کرده یابیارز یبرا

 یلگوی کامل برارا یک ا یاد اروپائیت بنیفیت کیریمد یسازمان

که مربوط به  یدو مطالعه مورد. اند کتابخانه برشمرده یابیارز

به وضوح نشان داده است که ، باشد یم یالتیدو کتابخانه ا

ط یبا مح یاد اروپائیت بنیفیت کیریمد یسازمان یالگوی تعال

ه و یتجز یبرا یزیآم تیموفق طور بهها سازگار است و  کتابخانه

نقاط قوت  ییها همراه با شناسا کتابخانه ت موجودیل وضعیتحل

 . رود یها به کار م ازمند بهبود کتابخانهین یها و حوزه

 2سزویالت ملیکتابخانه ابررسی در ( 3441) 3یبربلنتایج 

ی، ابین خودارزینکه در اولیمجارستان نشان داد با ا 0در دبرسن

 یط بدیهم و در شرا جدا از یهاساختمان ین کتابخانه دارایا

کتابخانه به ی، ابین خودارزیقرار داشته است و در دوم

، از نظر کارکنان، د نقل مکان کرده استیمدرن و جد یساختمان

 3443نسبت به سال  3448توانمندساز در سال  یارهایمع

                                                                                           
1. Ochoa and Pinto 
2. Borbely  
3. Meliusz  
4. Debrecen  

 عنوان به ین پژوهش عوامل انسانیدر ا، نیبنابرا. اندتر بودهمثبت

 . شناخته شده است یطینسبت به عوامل مح یعامل اثرگذارتر

 نةیمتون در زم یبررس به یدر پژوهش( 3494) 0 یتار

الگوی  یارهایمع بیو معا ایو شرح مزا ییایخودارز

 یدر دانشگاه دولت یاروپائ ادیبن تیفیک تیریمد یابیخودارز

خود  وندهد که اولاً مت یها نشان مافتهی. پردازدیم ایاسپان

کند و  یم شنهادیپ یش عالآموز یعموم و برا یرا برا یابیارز

 یریگیپت یو اهم تیموفق یارهایو مع بیموانع و معا اًیثان

 . کند یم بانیموفق را  یابیخودارز یبرا

به کاربرد بحث  یبه پژوهش( 3493) 6زیدیاستاور

و درک  یدر کتابخانه دانشگاه یاد اروپائیت بنیفیت کیریمد

ن یا جینتا. پرداختآن  دنیآن و به چالش کش یایکامل از مزا

دانشگاه قبرس از نظر  یهادهد که کتابخانه ینشان مپژوهش 

 تفاوت قابل کریکدیبا  یاد اروپائیت بنیفیت کیریمد یاجرا

 . ندارند یاملاحظه

دهد  یپژوهش نشان م یو خارج ینه داخلیشیبه پ ینگاه

 یها با استفاده از الگو که در موضوع سنجش عملکرد کتابخانه

 یها در خارج از کشور تا کنون پژوهشت یفیت کیریمد

از  یا ن پژوهش نمونهیصورت گرفته است که در ا یا گسترده

دهد الگوی  یها نشان م نهیشیپ یبررس. ها آورده شده است آن

به کار  یابیخودارز یبرا یابزار عنوان بهرا  یسازمان یتعال

کتابخانه مورد نظر را مورد توجه  یفیک یها برند که جنبه یم

در ، نقاط ضعف ییدهد و در تلاش است تا با شناسا یقرار م

. ت نقاط قوت گام برداردیجهت بهبود نقاط ضعف و تقو

که تا کنون در  ییها دهد پژوهش یها نشان م ین بررسیهمچن

ها در  ت در کتابخانهیفیت کیرینه عملکرد مدیران در زمیا

ار اندک است یبس، انجام شده یخارج یاه سه با پژوهشیمقا

ر یت فراگیفیت کیرینه مدیشتر در زمیها ب ن پژوهشیکه ا

ها را با استفاده از  ت کتابخانهیریکه مد یقیباشد و تحق یم

مورد  یاد اروپائیت بنیفیت کیریمد یسازمان یالگوی تعال

 3442ش یرایقرار دهد اندک است و آن هم مربوط به و یابیارز

                                                                                           
5. Tari 
6. Stavridis  
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ت یریمد 3492ش یرایق حاضر بر اساس ویتحق یول آن بوده

 . باشد یم یاد اروپائیت بنیفیک

 

 پژوهش شناسی روش
انجام  یشیمایاست و به روش پ یپژوهش حاضر از نوع کاربرد

 تأییدها از پرسشنامه مورد  داده یگردآور یبرا. گرفته است

شده  یساز رات مناسبییبا تغی، اد اروپائیت بنیفیت کیریمد

جامعه مورد نظر . استفاده شده استی، عموم یها کتابخانه یبرا

 یها شاغل در کتابخانه( نفر 01) کارکنان ین پژوهش تمامیدر ا

 یعموم یها شهر کرمانشاه وابسته به نهاد کتابخانه یعموم

 90ا کتابدار در یکتابخانه مسؤل  عنوان بهکشور هستند که 

. مت هستندشهر کرمانشاه مشغول به خد یکتابخانه عموم

، ن پژوهشیا یها داده یهمانطور که گفته شد ابزار گردآور

در . باشد یت میفیت کیریمد یاد اروپائیبن تأییدپرسشنامه مورد 

پرسشنامه مورد استفاده : میپرداز ین پرسشنامه میا یر به معرفیز

 یش از الگوی تعالیراین وین پژوهش بر اساس آخریدر ا

. است( 3492ش یرایوی )اد اروپائیت بنیفیت کیریمد یسازمان

 ین پژوهش از کتاب الگوی تعالیپرسشنامه مورد استفاده در ا

و  یریاثر محمدرضا ام یاد اروپائیت بنیفیت کیریمد یسازمان

خ یو ش یریام) ه استخراج شده استیسجاد خیمحسن ش

ار یرمعیز 83ار و یمع 1 ین پرسشنامه دارایا(. 9231، هیسجاد

ن یا یارهایرمعیارها و زیک از معیجداول مربوط به هر . است

 . پرسشنامه در پیوست ارائه شده است

با توجه به ، پرسشنامه مذکور ییزان رواین مییتع یبرا

ترجمه پرسشنامه ، ن پژوهشینکه پرسشنامه مورد استفاده در ایا

ت ارائه یفیت کیریمد یاد اروپائیبن یاست که از سو یاستاندارد

این حوزه و با توجه  تعدادی از استادان و نظر یهمکار با، شده

در  یراتیین مرحله تغیچند یط، به جامعه مورد پژوهش

سؤالات آن صورت گرفته است و بعد از آن پرسشنامه مورد 

ت قرار گرفت و در یریمتخصصان و استادان رشته مد تأیید

ن پژوهش مورد استفاده قرار یکه در ا ییا ت پرسشنامهینها

 ییایزان پاین مییتع ین پژوهش برایدر ا. دیه گردیته، فتگر

نفر از  90 یابتدا پرسشنامه برا(، پرسشنامهی )ریگ له اندازهیوس

کرونباخ محاسبه  یو آلفا دیع گردیافراد جامعه مورد نظر توز

 یسازمان یالگوی تعال یارهایکل مع ییایب پایضر. گردید

است که  33/4پژوهش ن یدر ا یاد اروپائیت بنیفیت کیریمد

ه و یتجز یبرا. باشد یسؤالات پرسشنامه م ییاینشان دهنده پا

به کار گرفته شده  یو استنباط یفیتوص یها از آمار ل دادهیتحل

ن و آمار یانگیدرصد و می، مانند فراوان یفیاز آمار توص. است

ه استفاده یآزمون فرض یبرا یا تک نمونه Tاز آزمون  یاستنباط

 . شده است

 

 هاتجزیه و تحلیل داده

 یارهایاز معیبه سؤال اول پژوهش امت ییبه منظور پاسخگو

شهر  یعموم یها در کتابخانه یسازمان یتعال یگانه الگو نُه

ار یک هر معیبه تفک، جیکرمانشاه در دو دسته توانمندساز و نتا

هر  یدست آمده برا به یازهایمحاسبه شد تا با استفاده از امت

ها را مورد سنجش  ن کتابخانهیت در ایریعملکرد مد ار بتوانیمع

مربوط  یها جدول. سه کردیت مطلوب مقایقرار داد و با وضع

ج یارها در دو بخش توانمندساز و نتایک از معیازات هر یبه امت

ل ارائه شده است که یآن در ذ یارهایرمعیاز زین امتیانگیو م

ها  شراکت، کارکنان، راهبردی، رهبر) توانمندساز یارهایابتدا مع

 یدر جامعه پژوهش مورد بررس( ندها و خدماتیفرآ، و منابع

ص اعداد یتخص یلازم به ذکر است که چگونگ. ردیگ یقرار م

 یسازمان یکه برگرفته از الگوی تعال) به هر سؤال 0صفر تا 

بر اساس نحوه پاسخ به ( باشد یم یاد اروپائیت بنیفیت کیریمد

 . آورده شده است، 9در جدول آن سؤال است و شرح آن 

 یسازمان یدر الگوی تعال یار رهبریاز معیحداکثر امت

دست  از بهیامتکه از استیامت 944ی، اد اروپائیت بنیفیت کیریمد

 31/03، ن الگویا یده ار بر اساس فرمولین معیا یآمده برا

ار یاز معیحداکثر امت. باشد یتر از حد متوسط م نییاست که پا

ی، اد اروپائیت بنیفیت کیریمد یسازمان یالگوی تعالراهبرد در 

ار بر اساس ین معیا یدست آمده برا از بهیامت. و از استیامت 944

است که بالاتر از حد متوسط  3/08، ن الگویا یده فرمول

 یالگوی تعال یارهاین معیدر ب . که بالاترین امتیازباشد یم

 . استی اد اروپائیت بنیفیت کیریمد یسازمان

 یسازمان یار کارکنان در الگوی تعالیاز معیحداکثر امت

ن یدر ا. از استیامت 944ی، اد اروپائیت بنیفیت کیریمد
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ار بر اساس ین معیا یدست آمده برا از بهیامت، پژوهش

تر از حد متوسط  نییاست که پا 00/00، ن الگویا یده فرمول

ن یب آمده در دست بهاز ین امتیکمتر، ن پژوهشیدر ا. باشد یم

ی، اد اروپائیت بنیفیت کیریمد یسازمان یالگوی تعال یارهایمع

 . ار استین معیمربوط به ا

 یها و منابع در الگوی تعال ار شراکتیاز معیحداکثر امت

ن یدر ا. از استیامت 944ی، اد اروپائیت بنیفیت کیریمد یسازمان

ار بر اساس ین معیا یدست آمده برا به ییاز نهایامت، پژوهش

تر از حد متوسط  نییاست که پا 12/08، ن الگویا یده فرمول

محصولات و خدمات ، ندهایار فرآیاز معیحداکثر امت. باشد یم

 944ی، اد اروپائیت بنیفیت کیریمد یسازمان یدر الگوی تعال

ار ین معیا یدست آمده برا از بهیامت، ن پژوهشیدر ا. از استیامت

است که در حد متوسط  61/09، ن الگویا یده بر اساس فرمول

ار راهبرد بالاتر از یز همانند معیار نین معیا ییاز نهایامت. باشد یم

 . است 04

شهر  یعموم یها آمده از کتابخانه دست بهازات یسه امتیمقا .1جدول 

ت یریمد یسازمان یالگوی تعال یار توانمندسازهایازات معیکرمانشاه با امت

 یاد اروپائیت بنیفیک

 حداکثر امتیاز  امتیاز کسب شده  معیار ردیف

 944 31/03 رهبری 1

 944 3/08 راهبرد 2

 944 00/00 کارکنان 1

 944 12/08 هاشراکت 4

 944 61/09 فرآیندها و خدمات 5

 044 30/304 مجموع امتیازت توانمندسازها

 

 یازهایشود امت یمشاهده م 1همانطور که در جدول 

 یها ت در کتابخانهیریموجود مدت یدست آمده از وضع به

 ینه عوامل توانمندساز الگوی تعالیشهر کرمانشاه در زم یعموم

ن است که یاز ا یحاک یاد اروپائیت بنیفیت کیریمد یسازمان

از از یامت 52/522ها با کسب مجموع  ن کتابخانهیت ایریمد

ازات یدرصد از امت 1/21تنها ، از کل توانمندسازهایامت 055

 یارهایانگر حد متوسط معیکسب کرده است و ب مطلوب را

 یعموم یها ت کتابخانهیریعوامل توانمندساز در عملکرد مد

 . باشد یشهر کرمانشاه م

های عمومی  در ادامه وضعیت موجود مدیریت در کتابخانه

الگوی تعالی « نتایج»شهر کرمانشاه از منظر معیارهای عوامل 

سازمانی مدیریت کیفیت بنیاد اروپائی )نتایج مشتریان، نتایج 

 گیرد:  کارکنان، نتایج جامعه و نتایج کلیدی( مورد بررسی قرار می

 یان در الگوی تعالیج مشتریار نتایاز معیحداکثر امت

در . از استیامت 005ی، اد اروپائیت بنیفیت کیریمد یسازمان

ار بر اساس ین معیا یدست آمده برا به ییاز نهایامت، ن پژوهشیا

درصد  43/06) ازیامت 904از از یامت 93/61، ن الگویا یده فرمول

ن یکمتر. باشد یتر از حد متوسط م نییاست که پا( ازیاز کل امت

ن یمربوط به ا« جینتا» یارهاین معیآمده در ب دست بهتاز یام

 یج کارکنان در الگوی تعالیار نتایاز معیحداکثر امت. ار استیمع

در . از استیامت 055ی، اد اروپائیت بنیفیت کیریمد یسازمان

ار بر اساس ین معیا یدست آمده برا به ییاز نهایامت، ن پژوهشیا

تر از حد  نییاست که پااز یامت 83/08، ن الگویا یده فرمول

 . باشد یمتوسط م

 یسازمان یج جامعه در الگوی تعالیار نتایاز معیحداکثر امت

ن یدر ا. از استیامت 055ی، اد اروپائیت بنیفیت کیریمد

ار بر اساس ین معیا یدست آمده برا به ییاز نهایامت، پژوهش

تر از حد  نییاز است که پایامت 40/03، ن الگویا یده فرمول

در الگوی  یدیج کلیار نتایاز معیحداکثر امت. باشد یمتوسط م

از یامت 005ی، اد اروپائیت بنیفیت کیریمد یسازمان یتعال

ن یا یدست آمده برا به ییاز نهایامت، ن پژوهشیدر ا. است

 ازیامت 904از از یامت 61/80، ن الگویا یده ار بر اساس فرمولیمع

. باشد یدر حد متوسط ماست که ( ازیدرصد از کل امت 81/01)

مربوط به « جینتا» یارهاین معیآمده در ب دست بهتاز ین امیشتریب

 . ار استین معیا

شهر  یعموم یها آمده از کتابخانه دست بهازات یسه امتیمقا .2جدول 

اد یت بنیفیت کیریمد یسازمان یج الگوی تعالیار نتایازات معیکرمانشاه با امت

  یاروپائ

 حداکثر امتیاز   امتیاز کسب شده  معیار ردیف

 055 15/96 ( کاربران) انیج مشترینتا 1

 055 25/72 ج کارکنانینتا 2

 055 27/74 ج جامعهینتا 1

 055 96/27 یدیج کلینتا 4

 555 22/536 جیازت نتایمجموع امت
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 یازهایشود امت یمشاهده م 3طورکه در جدول  همان

 یها ت در کتابخانهیریت موجود مدیدست آمده از وضع به

 یالگوی تعال« جینتا»نه عوامل یشهر کرمانشاه در زم یعموم

ن است که یاز ا یحاک یاد اروپائیت بنیفیت کیریمد یسازمان

 055از  22/536ها با کسب مجموع  ن کتابخانهیت در ایریمد

از مطلوب را کسب یدرصد از امت 6/74تنها ، جیاز کل نتایامت

ج در عملکرد یعوامل نتا یارهایدهد مع ینموده است که نشان م

تر از حد  نییشهر کرمانشاه پا یعموم یها ت کتابخانهیریمد

 . باشند یمتوسط م

 یسازمان یالگوی تعال یارهایتمام مع یازهایامت، 2جدول 

هم عوامل توانمندسازها و هم ی )اد اروپائیت بنیفیت کیریمد

دهد و  یاه نشان مشهر کرمانش یعموم یها را در کتابخانه( جینتا

 : کند یسه میآن را با حد مطلوب مقا

اد یت بنیفیت کیریمد یسازمان یالگوی تعال یارهایازات کل معیامت. 1جدول

 شهر کرمانشاه یعموم یها کتابخانه یبرا یاروپائ

 نتایج توانمندسازها

 ( درصد 6/74) ازیامت 22/536 ( درصد 1/21) ازیامت 52/522

 

ز مشخص ین 2طور که از جدول  همانب ین ترتیبه ا

شهر  یعموم یها ت کتابخانهیریاز عملکرد مدیجمع امت، است

 64/74ن یانگیم) ازیامت 45/746، ازیامت 9444کرمانشاه از 

 دست بهازات یاد امتیباشد که نشان دهنده فاصله ز یم( درصد

شهر  یعموم یها کتابخانه یگانه برا نُه یارهایآمده در مع

 یسازمان یازات الگوی تعالیکرمانشاه با حد مطلوب امت

ن یت ایریت مدیوضع) است یاد اروپائیت بنیفیت کیریمد

و ( باشد یم یتر از سطح متوسط الگوی تعال نییها پا کتابخانه

و حد  یدن به تعالیرس یشهر کرمانشاه برا یعموم یها کتابخانه

تر  قیشناخت دق یبرا. رو دارند شیرا پ یر درازیمس، مطلوب

در سؤالات ، شهر کرمانشاه یعموم یها ت کتابخانهیریابعاد مد

ل نقاط قوت و نقاط قابل بهبود در هر یپژوهش به تحل یبعد

 . شود یارها پرداخته مین معیک از ای

 

شهر کرمانشاه  یعموم یها ت کتابخانهیرینقاط قوت در مد

اد یبنت یفیت کیریمد یسازمان یبا توجه به الگوی تعال

 یاروپائ

 یها داست در کتابخانهیز پین 3و  9همانطور که در جدول 

از عوامل توانمندساز به ین امتیشتریب، شهر کرمانشاه یعموم

ن یاز در بین امتیشتریدرصد و ب 5/22از یار راهبرد با امتیمع

با  یدیج کلیار نتایبه مع یدر جامعه مورد بررس« جینتا»عوامل 

اختصاص دارد ، ت مطلوبیدرصد از وضع 26/76از یکسب امت

 یگانه برا نهُ یارهایازها در معیک بودن امتیبا توجه به نزد یول

شهر  یعموم یها ت در کتابخانهیریافتن نقاط قوت مدی

 طور بهج یتوانمندسازها و نتا یارهایک از معیکرمانشاه هر 

 اریهر مع(، 4از صفر تا ) ازاتین امتیانگیجداگانه و بر اساس م

 : ردیگ یقرار م یمورد بررس

 نقاط قوت حوزه توانمندسازها: الف

 یار رهبریسؤالات پرسشنامه در مع یبررس: یار رهبریمع. 9

ار یرمعیب به زین نمره به ترتیدهد که در آن بالاتر ینشان م

ن یانگیبا م« ...(و، کاربرانی )رونینفعان ب یتعامل فعال با ذ»

با « یمیانجام کار ت یکارکنان براق یتشو»ار یرمعیو ز 37/5

، منطق رادار یارهایرمعین زیتعلق دارد و در ب 52/5ن یانگیم

بهبود مرتبط  یها ج پروژهیدستاوردها و نتا»ن نمره به یبالاتر

 . اختصاص دارد 41/1ن یانگیبا م« ت کتابخانهیریبا مد

ار راهبرد یسؤالات پرسشنامه در مع یبررس: ار راهبردیمع. 3

ار یرمعیب به زین نمره به ترتیدهد که در آن بالاتر یمنشان 

با « یو داخل یرونینفعان ب یراهبرد سازمان از ذ یبانیپشت»

ها و  تیمشخص شدن اولو»ار یرمعیو ز 36/5ن یانگیم

تعلق  52/5ن یانگیبا م« اهداف کتابخانه در راهبرد سازمان

نمره به ن یبالاتر، منطق رادار یارهایرمعین زیدارد و در ب

« رانیمورد نظر مد یها ها و برنامه سازمان از پروژه یبانیپشت»

 . اختصاص دارد 44/1ن یانگیبا م

ار کارکنان یسؤالات پرسشنامه در مع یبررس: ار کارکنانیمع. 2

ار یرمعیب به زین نمره به ترتیدهد که در آن بالاتر ینشان م

ار یرمعیزو  23/5ن یانگیبا م« ن کارکنانیارتباطات مؤثر ب»

تعلق دارد و  62/1ن یانگیبا م« ران از کارکنانیت مدیحما»

اصلاح و »ن نمره به یبالاتر، منطق رادار یارهایرمعین زیدر ب
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ن یانگیبا م« بهبود مرتبط با کارکنان یها تیفعال یریگ اندازه

 . اختصاص دارد 4/1

ار یسؤالات پرسشنامه در مع یبررس: ها و منابع ار شراکتیمع. 0

ن نمره به یدهد که در آن بالاتر یها و منابع نشان م شراکت

به  یل دسترسیو تسه یگذار اشتراک»ار یرمعیب به زیترت

 یها یاز فناور یبانیپشت»ار یرمعیو ز 57/5ن یانگیبا م« دانش

 یارهایرمعین زیتعلق دارد و در ب 12/5ن یانگیبا م« دیجد

 یها تیدر فعالتلاش و دقت »ن نمره به یبالاتر، منطق رادار

 55/5ن یانگیبا م« ها و منابع بهبود مرتبط با شراکت

 . اختصاص دارد

سؤالات  یبررس: محصولات و خدمات، ندهایار فرآیمع. 0

محصولات و خدمات نشان ، ندهایار فرآیپرسشنامه در مع

ار یرمعیب به زین نمره به ترتیدهد که در آن بالاتر یم

ن یانگیبا م« دمات کتابخانهغ محصولات و خیو تبل یابیبازار»

ن یانگیبا م« انیت روابط با مشتریریمد»ار یرمعیو ز 31/5

ن یبالاتر، منطق رادار یارهایرمعین زیتعلق دارد و در ب 52/5

بهبود مرتبط با  یها تیتلاش و دقت در فعال»نمره به 

اختصاص  23/5ن یانگیبا م« محصولات و خدمات، ندهایفرآ

 . دارد

 

 جیحوزه نتانقاط قوت : ب

ار یسؤالات پرسشنامه در مع یبررس: انیج مشتریار نتایمع. 9

ن نمره به یدهد که در آن بالاتر یان نشان میج مشترینتا

با « ت کاربرانیزان رضایم یابیارز»ار یرمعیب به زیترت

با « کاربران یها هیش توصیپا»ار یرمعیو ز 29/1ن یانگیم

، منطق رادار یارهایرمعین زیتعلق دارد و در ب 21/1ن یانگیم

ج یار نتایمع یها رات در شاخصییدرک تغ»ن نمره به یبالاتر

 . اختصاص دارد 22/5ن یانگیبا م« انیمشتر

سؤالات  یبررسی(: منابع انسان) ج کارکنانیار نتایمع. 3

دهد که در آن  یج کارکنان نشان میار نتایپرسشنامه در مع

ت و یزان کفایسنجش م»ار یرمعیب به زین نمره به ترتیبالاتر

وجود »ار یرمعیو ز 5ن یانگیبا م« کارکنان یها یستگیشا

« کارکنان یور و بهبود بهره یریگ اندازه یبرا ییها شاخص

منطق  یارهایرمعین زیتعلق دارد و در ب 44/1ن یانگیبا م

ار یمع یها رات در شاخصییدرک تغ»ن نمره به یبالاتر، رادار

 . اختصاص دارد 57/5ن یانگیبا م« ج کارکنانینتا

ج یار نتایسؤالات پرسشنامه در مع یبررس: ج جامعهیار نتایمع. 2

ب به ین نمره به ترتیدهد که در آن بالاتر یجامعه نشان م

ن یانگیبا م« کتابخانه یریپذ تیزان مسئولیم یابیارز»ار یرمعیز

 یاجتماع یها تیکتابخانه از فعال یبانیپشت»ار یرمعیو ز 24/5

 یارهایرمعین زیتعلق دارد و در ب 22/5ن یانگیبا م« کارکنان

ش از سه سال یروند مثبت ب»ن نمره به یبالاتر، منطق رادار

ن یانگیبا م« ج جامعهیار نتایمع یها شاخص یریگ اندازه یبرا

 . اختصاص دارد 12/5

ج یار نتایسؤالات پرسشنامه در مع یبررس: یدیج کلیار نتایمع. 0

ب به ین نمره به ترتیدهد که در آن بالاتر ینشان م یدیکل

با « یاتیو سنجش عملکرد عمل یریگ اندازه»ار یرمعیز

از نظر  یسلامت سازمان یابیارز»ار یرمعیو ز 52/5ن یانگیم

تعلق دارد و  12/5ن یانگیبا م« یرمالیو غ یمال یدستاوردها

سه یامق»ن نمره به یبالاتر، منطق رادار یارهایرمعین زیدر ب

 . اختصاص دارد 22/5ن یانگیبا م« عملکرد با رقبا

 

شهر کرمانشاه  یعموم یها ت کتابخانهیرینقاط ضعف در مد

اد یت بنیفیت کیریمد یسازمان یبا توجه به الگوی تعال

 یاروپای

از عوامل ین امتیکمتر، 3و  9با توجه به اطلاعات جدول 

ار یبه مع، شهر کرمانشاه یعموم یها توانمندساز در کتابخانه

ن عوامل یاز در بین امتیدرصد و کمتر 27/77از یکارکنان با امت

ان با کسب یج مشتریار نتایبه مع یدر جامعه مورد بررس« جینتا»

 یاختصاص دارد ول، ت مطلوبیدرصد از وضع 24/79از یامت

افتن ی یگانه برا نُه یارهایازها در معیک بودن امتیبا توجه به نزد

شهر کرمانشاه هر  یعموم یها ت در کتابخانهیرینقاط ضعف مد

جداگانه و بر  طور بهج یتوانمندسازها و نتا یارهایک از معی

 یار مورد بررسیهر مع( 0از صفر تا ) ازاتین امتیانگیاساس م

 : ردیگ یقرار م

 : نقاط قابل بهبود حوزه توانمندسازها: الف

 یار رهبریامه در معسؤالات پرسشن یبررسی: ار رهبریمع. 9

ها و عملکرد  تیفعال»ار یرمعیدهد که در آن ز ینشان م
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، منطق رادار یارهایرمعیو در ز 32/9ن یانگیبا م« تیریمد

ت یریبهبود مرتبط با مد یها تیفعال یبانیپشت»ار یرمعیز

قرار دارند و  ینییدر سطح پا 96/9ن یانگیبا م« کتابخانه

 . روند یشمار منه قابل بهبود به یزم عنوان به

ار راهبرد یسؤالات پرسشنامه در مع یبررس: ار راهبردیمع. 3

نفعان  یذ یازهاین ینیب شیپ»ار یرمعیدهد که در آن ز ینشان م

منطق  یارهایرمعیو در ز 91/1ن یانگیبا م« یو داخل یرونیب

 23/1ن یانگیبا م« راهبرد یش و بازنگریپا»ار یرمعیز، رادار

نه قابل بهبود به یزم عنوان بهقرار دارند و  ینییدر سطح پا

 . روند یشمار م

ار کارکنان یسؤالات پرسشنامه در مع یبررس :ار کارکنانیمع. 2

 یها توسعه مهارت»ار یرمعیدهد که در آن ز ینشان م

، منطق رادار یارهایرمعیو در ز 27/1ن یانگیبا م« کارکنان

با بهبود مرتبط  یها تیکردن فعال یاتیعمل»ار یرمعیز

قرار  ینییدر سطح پا 72/1ن یانگیبا م« ت کارکنانیوضع

 . روند ینه قابل بهبود به شمار میزم عنوان بهدارند و 

سؤالات پرسشنامه در  یبررس: ها و منابع ار شراکتیمع. 0

ار یرمعیدهد که در آن ز یها و منابع راهبرد نشان م شراکت

با « داریمنافع پا یها و منابع در راستا استفاده از شراکت»

ار یرمعیز، منطق رادار یارهایرمعیو در ز 77/1ن یانگیم

 3ن یانگیبا م« ها و منابع شراکت یها تیکردن فعال یاتیعمل»

نه قابل بهبود به یزم عنوان بهقرار دارند و  ینییدر سطح پا

 . روند یشمار م

سؤالات  یبررس: محصولات و خدمات، ندهایار فرآیمع. 0

محصولات و خدمات نشان ، ندهایار فرآیپرسشنامه در مع

 یندهایت و بهبود فرآیریمد»ار یرمعیدهد که در آن ز یم

، منطق رادار یارهایرمعیو در ز 44/1ن یانگیبا م« یدیکل

ندها و خدمات از راهبرد سازمان و یفرآ یبانیپشت»ار یرمعیز

قرار  ینییپادر سطح  43/1ن یانگیبا م« نفعان یذ یازهاین

 . روند ینه قابل بهبود به شمار میزم عنوان بهدارند و 

 

 جینقاط قابل بهبود حوزه نتا: ب

ار یسؤالات پرسشنامه در مع یبررس: انیج مشتریار نتایمع. 9

 یابیارز»ار یرمعیدهد که در آن ز یان نشان میج مشترینتا

و در  99/1ن یانگیبا م« انیدگاه مشتریعملکرد از د

با « به اهداف یابیدست»ار یرمعیز، منطق رادار یارهایرمعیز

نه یزم عنوان بهقرار دارند و  ینییدر سطح پا 24/1ن یانگیم

 . روند یقابل بهبود به شمار م

ار یسؤالات پرسشنامه در مع یبررس: ج کارکنانیار نتایمع. 3

درک »ار یرمعیدهد که در آن ز یج کارکنان نشان مینتا

ن یانگیبا م« یت ارتباطات درونیفیک کارکنان از راهبرد و

به  یابیدست»ار یرمعیز، منطق رادار یارهایرمعیو در ز 24/1

قرار دارند و  ینییدر سطح پا24/1ن یانگیبا م« اهداف

 . روند ینه قابل بهبود به شمار میزم عنوان به

معیار نتایج جامعه: بررسی سؤالات پرسشنامه در معیار نتایج . 2

ات زیست تأثیر»هد که در آن زیرمعیار د جامعه نشان می

و در زیرمعیارهای منطق رادار،  21/1با میانگین « محیطی

در سطح  49/1با میانگین « مقایسه عملکرد با رقبا»زیرمعیار 

 روند.  زمینه قابل بهبود به شمار می عنوان بهپایینی قرار دارند و 

معیار نتایج کلیدی: بررسی سؤالات پرسشنامه در معیار نتایج . 0

عملکرد سازمان در »دهد که در آن زیرمعیار  کلیدی نشان می

و در زیرمعیارهای منطق  42/1با میانگین « بازار و فروش

در سطح  29/1با میانگین « دستیابی به اهداف»رادار، زیرمعیار 

 روند.  ابل بهبود به شمار میزمینه ق عنوان بهپایینی قرار دارند و 

گیرد و  یل قرار میه پژوهش مورد تحلین بخش فرضیدر ا

ابتدا ی، دار ین سطح معنییوجود تفاوت و تع یبررس یبرا

 یا تک نمونه Tن شده است و سپس از آزمون یین تعیانگیم

از یآمده با امت دست به یازهایان امتیتفاوت م یبررس یبرا

استفاده  یاد اروپائیت بنیفیت کیریمد یسازمان یالگوی تعال

 : شده است

شهر کرمانشاه  یعموم یها ت کتابخانهیریمد عملکردت یفیک

ت یفیت کیریمد یسازمان یگانه الگوی تعال نُه یارهایدر مع

ن الگوی ین شده توسط اییتر از سطح تع نیپائ، یاد اروپائیبن

 . است

از ین امتیانگیان میتفاوت م بعد یهصفحجدول 

ت یریمد یسازمان یاز الگوی تعالیها را بر اساس امت کتابخانه

 : دهد یقرار م یمورد بررسی، اد اروپائیت بنیفیک
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نکه سطح یبا توجه به ا، 0جدول  یها اس دادهبر اس

 40/4تر از  کوچکن آزمون صفر شده است و یدر ا یدار یمعن

 یعموم یها کتابخانه یاز کسب شده برایان امتیتفاوت م، است

 یسازمان یافته در الگوی تعالیص یاز تخصیشهر کرمانشاه با امت

ه ین فرضیبنابرا. باشد یدار م یمعن یاد اروپائیت بنیفیت کیریمد

آمده در  دست بهاز یامت یعن. یشود یم تأییدپژوهش 

ص یاز تخصیتر از امت نییشهر کرمانشاه پا یعموم یها کتابخانه

 یاد اروپائیت بنیفیت کیریمد یسازمان یافته در الگوی تعالی

 . است

 

 گیری نتیجهبحث و 
های عمومی شهر کرمانشاه  جمع امتیاز عملکرد مدیریت کتابخانه

 طور بهباشد که  درصد( می 41/01امتیاز ) 33/031امتیاز،  9444از 

آمده در معیارهای  دست بهاد امتیازهای کلی بیانگر فاصله زی

گانه با حد مطلوب امتیازهای الگوی تعالی سازمانی مدیریت  نهُ

های عمومی شهر کرمانشاه  کیفیت بنیاد اروپائی است و کتابخانه

رو  برای رسیدن به تعالی و حد مطلوب، مسیر درازی را پیش

و « راهبرد»گانه الگوی تعالی سازمانی،  دارند. در بین معیارهای نهُ

 3/08به ترتیب با کسب « ندها، محصولات و خدماتفرآی»

امتیاز( از وضعیت  61/09درصد ) 61/09امتیاز( و  3/08درصد )

اند و معیار  مطلوب، بیشترین امتیازها را به خود اختصاص داده

درصد  00/00به ترتیب با کسب « نتایج مشتریان»و « کارکنان»

از وضعیت امتیاز(  93/61درصد ) 43/06امتیاز( و  00/00)

اند.  مطلوب، کمترین امتیاز را در بین این معیارها کسب نموده

های عمومی شهر کرمانشاه  کلی، بررسی مدیریت کتابخانه طور به

با کسب مجموع « توانمندساز»دهد که این عوامل  نشان می

درصد از وضعیت مطلوب(  9/09امتیاز ) 044امتیاز از  30/304

امتیاز  044امتیاز از  08/321سب با ک« نتایج»نسبت به عوامل 

درصد از وضعیت مطلوب( از موقعیت بهتری  1/03)

های پیشین، مانند پژوهش  برخوردارند. در حالی که در پژوهش

امتیاز نسبت به عوامل  02/330( عوامل نتایج با 9236آخشیک )

امتیاز از وضعیت بهتری برخوردار بودند.  38/983توانمندساز با 

یک بیشترین امتیاز مربوط به نتایج مشتریان و در پژوهش آخش

کمترین نمره مربوط به معیار نتایج کارکنان و نتایج جامعه بود. 

( بیشترین امتیاز در توانمندسازها مربوط 9233در پژوهش بیات )

( 49/86( و در نتایج مربوط به مشتریان )02/80به منابع انسانی )

مربوط به فرآیندها  بود و کمترین امتیاز در توانمندسازها

( بود. در پژوهش 06/24( و در نتایج، نتایج جامعه )16/00)

( امتیاز عوامل توانمندساز نسبت به عوامل نتایج 9231دار ) خیام

در وضعیت بهتری قرار داشتند. در این پژوهش بیشترین امتیاز 

در توانمندسازها مربوط به معیار رهبری و در نتایج مربوط به 

ج کاربران است و کمترین امتیاز در عوامل توانمندساز معیار نتای

ها و منابع و در نتایج مربوط به معیار نتایج  مربوط به شراکت

( بیشترین 9214زاده و نشاط ) جامعه است. در پژوهش حسن

ها و منابع و کمترین امتیاز  امتیاز توانمندسازها مربوط به شراکت

ج بیشترین امتیاز مربوط مربوط به راهبرد است و در عوامل نتای

به نتایج کلیدی عملکرد و کمترین امتیاز مربوط به نتایج کاربران 

آمده  دست به( کمترین امتیاز 3440باشد. در پژوهش تراکولو ) می

مربوط به معیار نتایج مشتریان و بیشترین امتیاز مربوط به معیار 

یار شود مع رهبری بود. همان طور که در این پژوهش مشاهده می

کارکنان و نتایج مشتریان، در مقایسه با معیارهای دیگر، از نقاط 

شوند که  های عمومی شهر کرمانشاه محسوب می ضعف کتابخانه

 باید توجه بیشتری به این معیارها بشود. 

های پرسشنامه  با توجه به پاسخ جامعه پژوهش به گویه

گیری کرد که عدم اهتمام به بهبود وضعیت  توان چنین نتیجه می

ها و  معیشتی و امور رفاهی کارکنان، عدم توجه به ارتقای مهارت

های عمومی،  های کارکنان در راستای نیازهای کتابخانه قابلیت

اجرای صحیح راهبرد نبود نظام جامع تشویق و پاداش، عدم 
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های عمومی در مورد وضعیت رفاهی و مشارکت ندادن  کتابخانه

ها از سوی مدیران، از دلایل پایین بودن  گیری کارکنان در تصمیم

هایی برای  امتیاز معیار کارکنان است. همچنین نبود شاخص

ارزیابی عملکرد کتابخانه از نگاه کاربران، نبود نظامی برای 

و پیشنهادهای کاربران، عدم پایش مواردی  ارزیابی شکایات

توصیه شده از سوی کاربران و عدم سنجش رضایتمندی کارران 

کتابخانه از سوی مدیران از دلایل پایین بودن معیار نتایج 

 های عمومی شهر کرمانشاه است.  مشتریان در کتابخانه

 

 یها ت کتابخانهیریسطح مد یارتقا یبرا ییراهکارها

 یسازمان یبر اساس الگوی تعالمانشاه شهر کر یعموم

 یاد اروپائیت بنیفیت کیریمد

د و یمطرح گرد یبا توجه به نقاط قابل بهبود که در پرسش قبل

ت نقاط قوت بر اساس سؤال دوم ین به منظور تقویهمچن

ار در نظر گرفته شده است یهر مع یبرا ییراهکارها، پژوهش

 : شود یر ارائه میکه در ز

 : یار رهبریارائه شده در مع یراهکارها. 9

ر تلاش یز یها نهید در زمیبا یعموم یها ران کتابخانهیمد

بهبود  یار رهبریخود را در مع یتیریکنند تا نقاط ضعف مد

 : ت کنندیار را تقوین معین نقاط قوت در ایببخشند و همچن

، ندهایت فرآیریمد، ها تیران کتابخانه در انجام فعالیمد -

 یستیها با مؤثر برنامه یها و اجرا شرفت برنامهیپ یابیارز

 یخود را بر مبنا یشفاف عمل کنند و رفتار سازمان طور به

 . کنند یزیر ندها به کارکنان برنامهیفرآ یرسان یآگاه

هایی که در زمینه ارتقاء و بهبود مدیریت در کتابخانه  کلیه فعالیت -

های  و فعالیتگیرد، بر اساس راهبرد سازمان باشد  انجام می

آور است و  مقطعی و خارج از ضوابط راهبردی سازمان، زیان

 شود.  موجب کاهش کیفیت مدیریت در کتابخانه می

و ( کاربران) با مخاطبان یو ارتباطات دائم یرونیتعاملات ب -

مند  از خدمات کتابخانه بهره یکه به هر نحو یکسان

انه به امکانات و خدمات کتابخ یمانند معرف) شوند یم

سطح  ینه ارتقایافت نظرات کاربران در زمیمراجعان و در

 یق برگزارین از طریابد و همچنیش یافزا( عملکرد کتابخانه

ن کنندگان یشرکاء و تأم، جلسات منظم و هدفمند با کارکنان

آنان در کتابخانه  یها دهین و اینو یاز ارائه راهکارها، منابع

 یقیشود سطح عم یموجب م ین ارتباطاتیچن. استفاده شود

شرکاء و ، مخاطبان، کارکنان، رانیان مدیاز اعتماد را م

 یران بازخوردهاید و مدیآ وجود بهکنندگان منابع  نیتأم

ن راهبردها و یافت کنند و در تدویرا در یرونیمتخصصان ب

 . ز توجه کنندیازها نین نیخود به ا یسازمان یمش خط

و مسؤل ک یگاه یر در جایمدی: کار گروه یبرا یزیر برنامه -

د افکار یبا، دارد یشتریوقت و اطلاعات ب که احتمالاً یکس

د و یت نمایریو مد ینیب شیرات را پییتغ، ارائه دهد یدیجد

 . م کندیگروه را تنظ یها تیفعال

 :ار راهبردیارائه شده در مع یراهکارها. 3

لاش ر تیز یها نهید در زمیبا یعموم یها ران کتابخانهیمد

ار راهبرد بهبود یخود را در مع یتیریکنند تا نقاط ضعف مد

 : ت کنندیار را تقوین معین نقاط قوت در ایببخشند و همچن

بینی گردد و  نیازهای ذینفعان )کاربران و کارکنان( پیش -

های بهبود مرتبط با راهبرد کتابخانه مورد  ها و پروژه شاخص

منظم روزآمد شوند. از این رو،  طور بهبازنگری قرار گرفته و 

مشی و راهبرد کتابخانه به  مدیران کتابخانه باید در تدون خط

نیازها و انتظارات حال و آینده مراجعان و کارکنان سازمان 

توجه کنند و نیازها را بر اساس اطلاعات حاصل از 

ریزی کنند و  گیری عملکرد، تحقیقات و یادگیری پایه اندازه

نیازها از طریق فرآیندهای کلیدی در کتابخانه همچنین اشاعه 

باشد. مدیران کتابخانه باید اهداف کوتاه مدت و بلندمدت 

ریزی داشته باشند تا  سازمان خود را بشناسند و برای آن برنامه

 بتوانند نقاط ضعف مدیریت در معیار راهبرد را بپوشانند. 

را در ذکر شده در راهبرد  یها تیفعال یستیکتابخانه با -

را که از نظر  ییها تیخود ا جرا کند و فعال یها برنامه

ارزشمند است در راهبرد ( کاربران و کارکنان) نفعان یذ

 . دینما یشفاف معرف طور بهها را  سازمان قرار دهد و آن

 :ار کارکنانیارائه شده در مع یراهکارها . 2

 ر تلاشیز یها نهید در زمیبا یعموم یها ران کتابخانهیمد

ار کارکنان بهبود یخود را در مع یتیریکنند تا نقاط ضعف مد

 : ت کنندیار را تقوین معین نقاط قوت در ایببخشند و همچن
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رد و یت قرا گیکارکنان در اولو یت رفاهیبهبود وضع -

ها به  ق آنیبه موقع و تشو یها پاداش یمانند اعطا یاقدامات

ر مراسم ینظی )سالار ستهیاشکال مناسب و بر حسب نظام شا

 یع و ارتقایترف، ل از کارکنان در روز خاصیر و تجلیتقد

د یپاداش با. ردیانجام گ(  و مانند آن یدادن مرخص، مقام

ران یت کارمند و مدیح باشد و حداکثر رضایعادلانه و صح

ف و یوظا ید بر اساس بررسیران بایمد. ن کندییرا تع

پاداش ها در مورد پرداخت عادلانه  تیشناخت مسئول

 . کنند یریگ میتصم

مستمر  طور بهابد و یش ید افزایکارکنان با یها مهارت -

د به موارد یبا. آموزش داده شوند تا دانش آنها روزآمد باشد

ها و توجه به تجارب  ییتوانا ییشناسا، اریض اختیر تفوینظ

ها  ارتباط با کارکنان و مشارکت دادن آن یبرقرار، کارکنان

 یبازنگر، کتابخانه یها راهبرد و برنامه یگردر توسعه و بازن

بهبود مرتبط با کارکنان و  یها تیو اصلاح دستاورد فعال

 . مداوم توجه شود طور بهها  عملکرد آن یابیارزش

ف و یاز وظا یف روشنیکنند توص ید سعیران کتابخانه بایمد -

، مربوط به انتخاب یندهایها ارائه دهند و تمام فرآ تیمسئول

 یمش و مرخصی کارکنان بر اساس خطیی، جا جابه، استخدام

ندها را به ین فرآید ایران باین مدیکتابخانه باشد و همچن

 یها ت کنند که از وجود عدالت و فرصتیریمد یا گونه

 . نان حاصل کنندیبرابر اطم

 : ها و منابع ار شراکتیارائه شده در مع یراهکارها .0

ر تلاش یز یها نهید در زمیبا یعموم یها ران کتابخانهیمد

ها و  ار شراکتیخود را در مع یتیریکنند تا نقاط ضعف مد

ار را ین معین نقاط قوت در ایمنابع بهبود ببخشند و همچن

 : ت کنندیتقو

با استفاده از شرکاء و ( کاربران) نفعان یذ یدار برایمنافع پا -

امانت ی، اهداء کنندگان منابع اطلاعات) ن کنندگانیر تأمیسا

ران کتابخانه یمد. جاد گرددیا...( ناشران وی، ا ن کتابخانهیب

ن یدار با شرکاء و تأمیجاد رابطه پایا یها نهید در زمیبا

 ییشناسا یگسترده برا یها جاد شبکهیا، کنندگان

ت یریمدی، ت منابع مالیریمد، بالقوه شراکت یها فرصت

سازمان  ت دانش دریریاطلاعات و استفاده از مد یفناور

 . تلاش کنند

سازمان  یها تیفعال یو اجتماع یطیمح ستیز یامدهایپ -

 یها روش یطیمح ستیت زیریمد. ت شوندیریمد یستیبا

ت یک سازمان با توجه به مسئولیت یریمد یرا برا یعموم

کند که  یان میست بیز طیآن در قبال مح یو قانون یاجتماع

ست وارد یز طیب را به محین آسیآن سازمان کمتر یط

 یها تیدار در فعالیاصول توسعه پا که طوری به، دینما

 یاجرا یها در راستا ران کتابخانهیمد. سازمان لحاظ شود

 یبررس: ر توجه کنندید به موارد زیبا یطیمح ستیت زیریمد

و  یمش ن خطیو تدو یطیمح ستیت زیریوضع موجود مد

ی، طیمح ستیدن به اهداف کلان و خرد زیرس یبرنامه برا

ن یت مقررات و قوانیو رعا یقانون یارتباط بهتر با نهادها

 یمنیت ایرعا، افتیت پسماندها و بازیریمدی، طیمح ستیز

ت یریمد، مختلف کتابخانه یها و بهداشت در بخش

 طور بهزات کتابخانه و حفاظت از منابع آن یساختمان و تجه

 . ستیز طینه محیآموزش کارکنان کتابخانه در زمی، اصول

محصولات و ، ندهایار فرآیارائه شده در مع یراهکارها. 0

 :خدمات

ر تلاش یز یها نهید در زمیبا یعموم یها ران کتابخانهیمد

، ندهایار فرآیخود را در مع یتیریکنند تا نقاط ضعف مد

ن نقاط قوت در یمحصولات و خدمات بهبود ببخشند و همچن

 : ت کنندیار را تقوین معیا

د بر اساس یندها و خدمات بایمرتبط با فرآ یها تیفعال -

ن یباشد و ا( کاربران) نفعان یذ یازهایراهبرد سازمان و ن

 . ت شوندیها تقو تیفعال

 یسازماندهی، گردآور) کتابخانه یو اساس یدیکل یندهایفرآ -

ت شوند و مورد سنجش و یرید مدیبا( و اشاعه اطلاعات

ت یفیحاصل شود که با کنان یرند تا اطمیقرار گ یریگ اندازه

نه مناسب و استفاده مؤثر از منابع انجام یبالا و صرف هز

 . رندیگ یم

باشد که حسن اعتماد و درک  یا روابط با کاربران به گونه -

 . ت نمودید تقویرا با یژگین ویآورد و ا وجود بهمتقابل را 
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شتر یش بیج گردد تا باعث افزایغ و ترویخدمات کتابخانه تبل -

غ را به منظور ید راهبرد تبلین کار بایا یبرا. بران شودکار

 . جاد کردیکاربران ا یخدمات کتابخانه برا یج اثربخشیترو

 :انیج مشتریار نتایارائه شده در مع یراهکارها .6

ر تلاش یز یها نهید در زمیبا یعموم یها ران کتابخانهیمد

ان یمشترج یار نتایخود را در مع یتیریکنند تا نقاط ضعف مد

ت یار را تقوین معین نقاط قوت در ایبهبود ببخشند و همچن

 : کنند

ت و دقت اطلاعات یفیارزش ک، مانند سرعتیی )ها شاخص -

تعهد کارکنان در قبال ، به کارکنان یریپذ دسترس، ارائه شده

 یبرا( در ارائه خدمات و مانند آنها ینوآور، ارائه خدمات

ان مورد استفاده قرار یگاه مشترعملکرد کتابخانه از ن یابیارز

 . ردیگ

ات و یبه شکا یدگیو رس یابیارز یبرا ییها شاخص -

 یازهاین نیتأم. ردیکاربران مورد استفاده قرار گ یشنهادهایپ

کارکرد کتابخانه است  ییو غا ییکاربران هدف نها یاطلاعات

، روند یکتابخانه به شمار م یفلسفه وجود عنوان بهو کاربران 

در  یستیآنها با یها ازها و خواستهین برآوردن نیبنابرا

 . ت باشدیاولو

که در راهبرد سازمان به آنها اشاره  یبه اهداف کم یابیدست -

 . ردیمورد توجه قرار گ، شده است

توان در  یم، ها ر کتابخانهیبا سنجش عملکرد کتابخانه با سا -

 . برداشت یاساس یها مثبت گام یها ت شاخصیجهت تقو

 : ج کارکنانیار نتایارائه شده در مع یراهکارها .8

ر تلاش یز یها نهید در زمیبا یعموم یها ران کتابخانهیمد

ج کارکنان یار نتایخود را در مع یتیریکنند تا نقاط ضعف مد

ت یار را تقوین معین نقاط قوت در ایبهبود ببخشند و همچن

 : کنند

درک  یابیارز یبر راهبرد سازمان برا یمبتن ییها شاخص -

ن یب یت ارتباطات درونیفیجاد شود و کیکارکنان ا یازهاین

 . ده شودیکارکنان سنج

هایی که میزان رضایت کارکنان نسبت به شرایط  از شاخص -

استخدام، پرداخت حقوق، ارتقای شغلی، ارتباطات موحود در 

 ند استفاده شود. ک گیری می محیط کاری و مانند آنها را اندازه

ار یمرتبط در مع یها شاخص یبرا یبه اهداف کم یابیدست -

 . ردیج کارکنان مورد توجه قرار گینتا

 یستگیت و شایزان کفایم یریگ اندازه یها و ابزارها شاخص -

 . ت شودیتقو، کارکنان

 :ج جامعهیار نتایارائه شده در مع یراهکارها. 3

های زیر تلاش  های عمومی باید در زمینه مدیران کتابخانه

کنند تا نقاط ضعف مدیریتی خود را در معیار نتایج جامعه بهبود 

 ببخشند و همچنین نقاط قوت در این معیار را تقویت کنند: 

تواند بر  یکه کتابخانه م یاتتأثیر یابیارز یبرا ییها شاخص -

 . دیآ وجود به، ست داشته باشدیط زیمح

کتابخانه بر  یات احتمالتأثیر یابیارز یبرا ییها شاخص -

 . دیآ وجود به، اجتماع

ر یج جامعه با عملکرد سایار نتایعملکرد کتابخانه در مع -

 . ردیسه قرار گیها مورد مقا کتابخانه

 یگذار خدمات به جامعه و ارزش یق کارکنان برایتشو -

 . شودت یتقو، ن خصوصیکارکنان در ا یها تیفعال

 ینده و حرکت بر اساس راهبرد سازمان در راستاینگاه به آ -

 . ت شودیکتابخانه تقو یو کم یفیتوسعه ک

 :یدیج کلیار نتایارائه شده در مع یراهکارها .1

های زیر تلاش  های عمومی باید در زمینه مدیران کتابخانه

کنند تا نقاط ضعف مدیریتی خود را در معیار نتایج کلیدی بهبود 

 ببخشند و همچنین نقاط قوت در این معیار را تقویت کنند: 

نه یعملکرد سازمان در زم یابیارز یبرا ییها شاخص -

عملکرد ، ها یت دارائیریمدی(، و مال یانسانی )گذار هیسرما

اطلاعات و دانش و  یفناور، ن کنندگان منابعیشرکاء و تأم

 . دیآ وجود بهره یغ

مورد توجه قرار  یدیج کلیار نتایمع یبه اهداف کم یابیدست -

 . ردیگ

را که  ییها تیندها و فعالیفرآ یتمام ییو شناسا یریگ اندازه -

مورد  شتریب، ماً در ارائه خدمات کتابخانه نقش دارندیمستق

 . رندیت قرار گیتقو

ار یها در مع ر کتابخانهیسه عملکرد کتابخانه با سایشتر به مقایب -

 . ت گرددیپرداخته شود تا عملکرد کتابخانه تقو یدیج کلینتا
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 منابع

ای سنجش عملکرد  (. بررسی مقایسه9236آخشیک، سمیه السادات )

شهید  های های دانشگاه مدیریت فناوری اطلاعات در کتابخانه

چمران اهواز و علوم پزشکی جندی شاپور با استفاده از الگوی 

نامه کارشناسی ارشد. دانشگاه شهید  ، پایانFEQMتعالی سازمانی 

 چمران، اهواز. 

(. فنون مدیریت برای کتابداران. ترجمه 9288اوانز، ادوارد جی. )

 های اسلامی.  فرشته ناصری. مشهد: بنیاد پژوهش

(. ارزیابی و تعیین سطح مدیریت کیفیت فراگیر در 9233بیات، آمنه )

های عمومی کشور در  های تحت پوشش نهاد کتابخانه کتابخانه

سطح شهر تهران بر اساس مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپائی، 

 نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه علامه طباطبایی، تهران.  پایان

مدیریت  (. سنجش تطبیقی9219حریری، نجلا، کیانی، اعظم )

های  های عمومی تحت پوشش شهرداری، نهاد کتابخانه کتابخانه

عمومی و سازمان اوقاف و امور خیریه در شهر اصفهان. تحقیقات 

 . 292-224(، 3) 61های عمومی.  رسانی و کتابخانه اطلاع

(. 9219حسن زاده دیزجی، الهه، نشاط، نرگس، آزاده، فریدون )

: مطالعه EFQMاستفاده از مدل  ارزیابی سطح تعالی سازمانی با

موردی سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران. 

، 33فصلنامه پژوهشی پژوهشگاه علوم و فناوری اطلاعات ایران. 

(3 ،)016-081 . 

(. ارزیابی سطح مدیریت کیفیت فراگیر در 9236خالویی، مرضیه )

های الزهرا )س( و تربیت مدرس،  های مرکزی دانشگاه کتابخانه

 نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه الزهرا، تهران.  پایان

(. سنجش عملکرد مدیریتی آرشیوهای دیداری 9231دار، الهام ) خیام

ری اسلامی ایران با و شنیداری سازمان صدا و سیمای جمهو

نامه کارشناسی ارشد،  ، پایانEFQMاستفاده از مدل تعالی سازمانی 

 دانشگاه تربیت مدرس. تهران. 

مطالعه تطبیقی سنجش کیفیت عملکرد (. 9213دودکانلو، سامی )

های  های آستان قدس رضوی و کتابخانه مدیریت در کتابخانه

شور در شهر مشهد های عمومی ک عمومی زیر پوشش نهاد کتابخانه

نامه کارشناسی ارشد،  ، پایانبر اساس الگوی تعالی سازمانی

 دانشگاه امام رضا )ع(. مشهد. 

(. مدیریت: طراحی و تبیین الگوی 9233سلیمیان، معصومعلی )

 . 932-923، 96مناسب در توانمندسازی منابع انسانی سماجا. 

ررسی میزان (. ب9214شمس مورکانی، غلامرضا، میرزاپور، سمیرا )

ها:  در دانشگاه EFQMهای مدل تعالی سازمانی  مؤلفهکاربست 

انداز مدیریت دولتی.  مطالعه موردی دانشگاه آزاد شهرکرد. چشم

0 ،923-990 . 

فرج پهلو، عبدالحسین، مهرعلیزاده، یداله، آخشیک، سمیه السادات 

(. به کارگیری الگوی تعالی سازمانی مدیریت کیفیت بنیاد 9233)

ای سنجش کیفیت مدیریت فناوری روپائی در بررسی مقایسها

های شهید چمران اهواز و علوم های دانشگاهاطلاعات در کتابخانه

-33. 9پزشکی جندی شاپور. مطالعات کتابداری و علم اطلاعات. 

2 . 

(. فن مذاکره موفق در یک هفته. ترجمه 9281فلمینگ، پیتر رونالد )

 لی. بنفشه حجازی. تهران: یساو

(. سنجش عملکرد مدیریت در 9219زاده فیروزجایی، مجید ) قلی علی

های دولتی شهر تهران با استفاده از مدل تعالی سازمانی  کتابخانه

EFQMنامه کارشناسی ارشد، دانشگاه تربیت مدرس. تهران.  ، پایان 

(. مقایسه عملکرد 9213محمداسماعیل، صدیقه، ابراهیمی، نیر )

کتابخانه مرکزی دانشگاه تبریز و دانشگاه علوم  مدیریت کیفیت در

پزشکی تبریز بر اساس الگوی تعالی سازمانی بنیاد اروپائی 

مدیریت کیفیت. فصلنامه مطالعات ملی کتابداری و سازماندهی 

 . 926-903، 12اطلاعات. 

(. ارزیابی سطح مدیریت کیفیت 9236مشهدی تفرشی، شکوه )

های مرکزی علوم پزشکی ایران و ارائه راهکار  فراگیر در کتابخانه

برای ارتقاء آن، رساله دکتری، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد علوم و 

 تحقیقات تهران. 

از  EFQM(. مدل سرآمدی 9238نجمی، منوچهر، حسینی، سیروس )

 تهران: سرآمد.  ایده تا عمل.
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