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تقدیر و تشکر

حمد و سپاس خدایی را که اول همه هستی است، بی آنکه ابتدائی پیش از او بوده باشد و پایان همه چیز 
سپاس خداي را بر آنچه از معرفت وجود مبارکش به ما داد و . است بی آنکه بعد از او پایانی بوده باشد

ما باز کرد و بر اخلاص و توحیدش ما را راهنمایی شکرش را به ما الهام نمود و به ربوبیتش درهاي علم را بر 
کسی که زیبایی هاي خلقت را براي ما برگزید و روزهاي نیکو بر ما جاري نمود و ما را به تسلط بر تمام . کرد

.آفریده ها فضیلت بخشید

می در جهت بندگی او بردارم، خود را مفتخر توانستم با انجام این خدمت ناچیز گااینک که به لطف پروردگار 
از سرکار . دانسته تا از آنانی که با کمک هاي بی دریغشان در پیمودن این مسیر یاریم کردند، قدردانی کنم
از جناب . خانم دکتر زهرا موسوي زاده به جهت شکیبایی و راهنمایی هاي دلسوزانه شان کمال تشکر را دارم

. زجی به خاطر مشاوره عالمانه شان سپاسگذارمآقاي دکتر علی جلالی دی

و دوست ارجمندم شان همچنین لازم است از سرکار خانم مینا نوروزي به خاطر مساعدتهاي بی شائبه 
بوده است کمال تشکر را بندهسرکار خانم فاطمه اصغرنیا که آشنائی با ایشان در طول تحصیل مایه مباهات 

.داشته باشم



چكیده فارسي

آمنه:نامبیات:نام خانوادگی
ارزیابی و تعیین سطح مدیریت کیفیت فراگیر در کتابخانه هاي تحت پوشش :نامهعنوان پایان

نهاد کتابخانه هاي عمومی کشور در سطح شهر تهران بر اساس مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپائی
علی جلالی دیزجیدکتر:مشاوراستادزادهزهرا موسويدکتر :استاد راهنما

رسانیاطلاع:گرایشرسانیکتابداري و اطلاع:رشتهارشد  کارشناسی:تحصیلیۀدرج
علوم تربیتی و روانشناسی:دانشکدهعلامه طباطبایی تهراندانشگاه :محل تحصیل

170:صفحاتتعداد 1388:التحصیلیتاریخ فارغ
، تهران، اروپائیمدیریت کیفیت فراگیر، کتابخانه عمومی، مدل بنیاد مدیریت کیفیت :هاکلیدواژه

نهاد کتابخانه هاي عمومی کشور
:چکیده

یکی از اثر بخش ترین تئوریهاي با فلسفه اي بسیار سودمند و منطقی،مدیریت کیفیت فراگیر 
هاکتابخانهارزیابی فلسفه مدیریت کیفیت فراگیر مشتري مداري است و براي . مدیریتی می باشد

پژوهش حاضر با هدف ارزیابی و .کار می روده مانند دیگر سازمانها بو مراکز اطلاع رسانی
هاي -نهاد کتابخانهکتابخانه هاي تحت پوشش38تعیین سطح مدیریت کیفیت فراگیر در 

عمومی مستقر در سطح شهر تهران بر اساس مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپائی انجام گرفته 
کل پرسنل (نفر از کتابداران و مدیران 140روش پژوهش پیمایشی و جامعه پژوهش .است

ده کتابخانه هاي تحت پوشش نهاد کتابخانه هاي عمومی در شهر تهران بو)نفر308کتابخانه ها
با استفاده از روش امتیاز دهی مدل بنیاد مدیریت حاصل از پرسشنامه و نتایج پژوهش . است

کیفیت اروپائی نشان می دهد امتیاز کسب شده براي جامعه مورد مطالعه در معیارهاي رهبري 
،96/54، فرایندها08/67، شراکتها و منابع 43/74، منابع انسانی 61، خط مشی و استراتژي 06/59

، نتایج کلیدي 46/30، نتایج جامعه 89/66، نتایج منابع انسانی 7/76نتایج مربوط به کاربران
را براي جامعه مورد مطالعه 88/558مجموع این امتیازها کسب امتیاز.می باشد83/67عملکرد

درصد در 6/31، 1درصد کتابخانه ها در سطح9/28نتایج حاکی از آن است که .نشان می دهد
بطور کلی جایگاه کتابخانه هاي .قرار دارند5، 4، 3در سطوح کتابخانه هادرصد 5/39و2سطح 

.می باشد3کسب شده در سطحکل بر اساس امتیاز در سطوح سرآمدي عمومی شهر تهران 
.رد شدقرارداده بود، 1کتابخانه هاي عمومی را در سطح %50که بیش از بنابراین فرضیه پژوهش 
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کلیات پژوھش: اولفصل 

٢

  مقدمه

توجه به کیفیت کالا و حساسیت نسبت به خدمات مطلوب تر در زمره مهمترین نکاتی است که 

کالاي نامرغوب وخدمات پایین تر ازحد . جامعه جهانی در عصر ما به آنها اولویت خاصی بخشیده است

روز به روز اعتبار و اعتماد  ،و بهره گیران از خدمات هاموجب می شود که مشتریان کالا انتظار، همواره

در نهایت، عدم رضایت . و ارائه دهندگان این خدمات پیدا کنندها ري نسبت به عرضه کنندگان آن کالاکمت

  .راهم می سازدمشتریان و ارباب رجوع و تبلیغات منفی آنان زمینه هاي ضرر و نابودي سازمان مربوط را ف

افزایش آگاهی جامعه مصرف کننده و تلاش رقابت آمیز تولیدکنندگان کالاها و ارائه دهندگان 

خدمات موجب شده است که تولیدات و خدمات از حداقل استانداردهاي کیفی و مورد انتظار مشتریان و 

طبیبی (مشتري مطرح استبنابراین، کیفیت عمدتاً در ارتباط با رضایت . باشندارباب رجوع برخوردار

  ).13.، ص1380ودیگران، 

انتظارات مشتریان پیوسته در حال بالا رفتن است و . رقابت امروز خوب بودن کافی نیست بازار پر در

کاري در این میان همیشه موفق خواهد بود که براي بهبود مستمر آنچه انجام می دهد، دلبستگی  کسب و

  ).1383،گاتیس(نشان دهد

انسان براي دستیابی به رفاه بیشتر اقتصادي به دنبال سود بیشتر بوده و تلاش خستگی قرنهاست 

را  "خوب بودن" حالت سکونناپذیري براي بهبود خدمات و ارتقاي کیفیت آن کرده و موفق گردیده است

 ،ی زنددر هر حالت آنچه محور بوده و حرف اول و آخر را م. تغییردهد "بهتربودن" به حالت پویاي همواره

.است "مشتري"خواست و نیاز 

شکل گرفته و   "مشتري مداري"از این روست که نرم افزار و سخت افزار علم و صنعت با محوریت 

و براي تضمین آن همه اجزاي محیط درونی و برونی سازمان  ،مشتري کیفیت طلب می کند. به پیش می رود

ازآنجا که کیفیت کالا و خدمات در اختیار انسانهاست، . باید از طریق مدیریتی فراگیر ساماندهی شوند

مدیریت کیفیت فراگیر. هم به شکل فراگیر اهمیت خاصی دارد مدیریت کیفیت آن
1

ایده اي با قدمت قریب  

  .)1383، سگاتی(سال است 70به 

                                                          

١.Total Quality Management(TQM)



کلیات پژوھش: اولفصل 

٣

مدیریت هاي علماي مدیریت و صاحبنظران در می یابیم که اکثر آنها به اهمیت  با سیري در دیدگاه

).2.، ص1383تابنده،(ها اشاره نموده اند کیفیت فراگیر در بهبود مستمر کیفیت کالا و خدمات سازمان

به عنوان یک فلسفه مدیریتی می تواند تحولات لازم در یک سازمان به منظور فراگیر کیفیت  مدیریت

تدبیر، برنامه ریزي و ك صحیح، ید که اجراي آن محتاج دردستیابی به کیفیت را ایجاد کند، ولی با این تاک

).3.،ص1382لامعی،(صبر و استقامت است

مدیریت کیفیت فراگیر فرایندي است که بر اساس آن مدیریت با مشارکت کارکنان، مشتریان و تامین  

مدیریت کیفیت فراگیر، . کنندگان اعتبار در سطوح عالی شکل می گیرد و سپس در سازمان جریان می یابد

  ).2.، ص1382سلیمیان، (بهبود کارآیی و انعطاف در سازمان است نگرشی نو به

مدیریت کیفیت فراگیر یک سبک مهم مدیریتی است که محور اصلی توجه آن بر بهبود مستمر سطح 

رجب بیگی (کیفی کالا یا خدمات ارائه شده، جهت تامین نیازهاي مشتریان اعم از داخلی و خارجی می باشد

).13.، ص1374و سلیمی،

مدیریت کیفیت فراگیر روشی براي اداره یک سازمان است که اساس آن بر کیفیت و مشارکت همه 

اعضاي سازمان استوار است و هدف آن نیل به موفقیت دراز مدت از طریق جلب رضایت مشتري و تامین 

ش و ارتش، آموز بازرگانی، حکومت، مدیریت کیفیت فراگیر، اکنون در. منافع همه افراد ذي نفع است

.پرورش و سازمانهاي غیرانتفاعی همچون کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی پیاده می شود

  بیان مساله  

ها و به موازات آن در  تحولات چشمگیري که در چند دهه اخیر در محیط بیرونی و درونی سازمان

. کاملاً ضروري نموده استوجود آمده، ایجاد نظمی متکی بر الگوهاي نوین مدیریتی را ه نظریات مدیریتی ب

بطورکلی روند این تحولات را می توان از یک سو، در گرو تغییرات پرشتاب اقتصادي، اجتماعی، فرهنگی و 

ها و الزامات نوین اجتماعی، اطلاعاتی و حرفه اي دانست، که وجود یک  تکنولوژیکی محیط بیرونی سازمان

تعالی بخش را اجتناب ناپذیر کرده و از سوي دیگر  نوع رهبرسازمانی پیشرو، تحول ساز، مشارکت جو و

ها و  ها و انتظارات مشتري نتیجه تغییر نگرش به انسان به عنوان مهمترین منبع سازمان، تغییر در نگرش

نهضت مشتري گرایی در نظر گرفت که موج جدید کاربرد الگوهاي نوین مدیریتی و خصوصاً جنبش کیفیت 

  ).26.،ص 1380یدي،حم(گرایی را مطرح کرده است
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مدیریت کیفیت فراگیر، فراگردي است که از همه دست اندرکاران، بازخورد می پذیرد تا براساس آن 

سطح کیفی و مشخصات لازم براي تولیدات و خدمات را تعریف کند، از ارکان مقتدر و نیروي انسانی تعلیم 

ر مرحله از کار بر ارزش تولیدات و خدمات یک ساختار مرکب از چند نظام استفاده می کند تا در ه دیده در

بیفزاید و سرانجام به عرضه تولیدات و خدمات کیفی برتري که موجب حداکثر رضامندي مشتري است، نائل 

).4.،ص1374علاقه بند،(گردد

هاي سازمان، بهبود مستمر فرایندها و توانمندکردن  مدیریت کیفیت فراگیر متوجه بازسازي سیستم

  (دراین تلاش فرهنگ سازمانی به عنوان بستر اصلی تحول سازمان مورد توجه قرارمی گیرد. سازمان است

.)2.، ص1372زمردیان،

با توجه به اینکه با پیشرفت تکنولوژي، انتظارات مشتریان و مراجعه کنندگان براي دریافت تولیدات 

رات مشتریان یا مراجعه کنندگان هایی که قادر به تامین انتظا ، سازماناست و خدمات مناسب افزایش یافته

لذا ضرورت  .)2.،ص1380تابنده،(می شوندخود نباشند، خود به خود از گردونه چرخشی امورات  حذف 

  .مدیریت کیفیت فراگیر بیشتر احساس خواهد شد

  :چنین می توان بیان نمود مزایاي استقرار مدیریت کیفیت فراگیر در یک سازمان را

  

داخلی و خارجی(نیازهاي مشتریان  درك بهتر از تقاضاها و(

ها و اشتباهات کاهش چشمگیر دوباره کاري

افزایش کیفیت خدمات و محصولات و رضایتمندي مشتریان

بالا رفتن تعهد و روحیه کاري کارکنان

انجام کارهاي درست و صحیح در دفعه اول و براي همیشه

بهبود یافتن مدیریت

کاري، همکاري و اخلاق مثبت اداري جایگزین کردن فرهنگ مثبت و روحیه

نزدیک کردن مدیران وکارکنان در پیگیري هدف مشترك

هاي آن تشخیص نقایص در سیستم و راه حل

گسترش برخوردهاي جدید با مشتریان به منظور جلب اطمینان در آن
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کشورهاي پیشرفته با بهره گیري از این الگو توانسته اند به نحو چشمگیري به کیفیت کالا و خدمات  

رو، به جهت اهمیت اجراي نقش مدیریت کیفیت فراگیر  از این.سایر کشورها پیشی گیرنددست یابند و از

د قبل از هر سازمان دیگري دلیل نوع و ماهیت کارشان، بایه هاي آموزشی و فرهنگی ب ها، سازمان در سازمان

ها در توسعه علمی، پژوهشی  گونه سازمان داوطلب اجراي اصول مدیریت کیفیت فراگیر باشند، چرا که این

  .و فرهنگی یک کشور نقش عمده اي دارند

کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی از نشانه هاي بارز بالندگی فرهنگ و تمدن و مایه گسترش دانش، 

و به منزله نهادي که در عصر انفجار دانش بیشترین بار رسالت  ندسته ها استحکام باور ملتقوام آیین و 

  ).1.، ص1384اوانز،(سنگین اطلاع رسانی را به دوش می کشد، نیازمند اداره خوب، کارآمد و اثربخش است

 .تغییر کردها عملکرد کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی نیز  همگام با توسعه اجتماعی و رشد ملت

کتابخانه ها در یک سیستم منظم و مرتبط جغرافیایی و حتی جهانی قرار گرفتند و این امر مستلزم تجدید نظر 

  ).2.، ص1376ی،معلو(هاي علمی است در اداره کتابخانه ها و بکارگیري روش

ي، مدیران بدین ترتیب عصراطلاعات و تغییر نیاز مراجعه کنندگان نهادها همراه با پیشرفت تکنولوژ

این روش . کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی را بر آن داشته تا از یک روش مدیریتی صحیح استفاده نمایند

از ابزار و وسایل پیشرفته فقط به عنوان  بتواند وباشد باید توان مبارزه با نفوذ انسان زداي تکنولوژي را داشته 

مشخص نیز  کتابخانه ها راو صرف نظر از اداره امور جاري کتابخانه باید طرح مسیر آینده  ،وسیله استفاده کند

  .نماید

 ،هاي جامعه امروزه کتابخانه هاي عمومی با عرضه خدمات فرهنگی، آموزشی و علمی به همه گروه

اي رفاه اجتماعی، که در تحلیل معیاره طوريه شمار می آیند، به ها ب یکی ازعناصر تامین رفاه اجتماعی ملت

 - وجود و میزان توسعه کتابخانه هاي عمومی در ردیف مسکن، آموزش، اشتغال، بهداشت و درمان قرار می

).1.، ص1371کمبل،(هاي توسعه یافتگی به حساب می آورند گیرد و آنرا یکی از شاخص

اطلاعات به مثابه منبع ملی تلقی می شود و آنرا به اندازه انرژي یا ماده  ،علاوه بر این، در عصر حاضر

اطلاعات قدرت است و . هاي انسانی را تحت تاثیر قرار می دهد اساسی و بنیادي می دانند که تمام فعالیت

ت قدري زیاد اسه سرعت  تولید اطلاعات ب. لازم است که این قدرت درخدمت تمام افراد جامعه قرار گیرد

که براي هر رشته علمی اقیانوسی از اطلاعات پدید می آید و کتابخانه عمومی است که می تواند دسترسی به 

  .مدارك و اطلاعات را به شکل رایگان و براي تمام افراد جامعه بدون هیچگونه محدودیتی  فراهم آورد
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که بدان تعلق دارد کمک  بدین طریق است که کتابخانه عمومی می تواند به رفاه و پیشرفت جامعه اي

در نتیجه کتابخانه عمومی می تواند در اهداف منظور شده . کند و به عنوان یک نیروي اجتماعی مطرح شود

، 1376مختاري معمار،(در قانون اساسی هر کشوري و در جهت عملی کردن آرزوهاي مردم موثر افتد

).47.ص

می توان علاوه بر اطلاع  ،ها و مراکز اطلاع رسانیکتابخانه انواع با اعمال مدیریت کیفیت فراگیر در 

افزایش کارایی و فراهم کردن رضایت مراجعه کنندگان و رشد این نهاد  اتموجب ،رسانی سریع و به موقع

مدیریت کیفیت فراگیر با تحول سازمانی مستمر، پایداري و پویایی این نهادها را در . شد را سبب اجتماعی

تغییرات تکنولوژي اطلاعات و تغییر ساختارهاي اجتماعی، اقتصادي حفظ می نماید و مقابل حجم انبوه 

.موجب بقا و رشد کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی می گردد

از آنجا که کتابخانه هاي عمومی ارائه دهنده خدمات به مراجعان خود بوده و در واقع، کاربران را 

لذا پژوهش . حساب می آینده در اجراي مدیریت کیفیت فراگیر بهاي ایده آلی  حمایت می کنند، سازمان

حاضر در صدد است به ارزیابی و تعیین سطح مدیریت کیفیت فراگیر در کتابخانه هاي تحت پوشش نهاد 

جهت ارزیابی مدیریت کیفیت فراگیر از مدل بنیاد مدیریت . هاي عمومی در سطح شهر تهران بپردازد کتابخانه

کیفیت اروپائی
1(EFQM)استفاده می شود.   

مدیران کتابخانه هاي عمومی با استفاده از یافته هاي این پژوهش می توانند توجه ویژه اي به 

.مدیریت کارآمدتر، بهبود مستمر خدمات و اهداف مبذول نمایند

  هاي اساسی پژوهش پرسش  

    :هاي اساسی پژوهش حاضر عبارتست از پرسش

  وضعیت بکارگیري مولفه هاي مدیریت کیفیت فراگیر مطابق مدل بنیاد مدیریت کیفیت .1

  اروپائی در جامعه مورد مطالعه چگونه است؟

 کتابخانه هاي تحت پوشش نهاد کتابخانه هاي عمومی در سطح شهر تهران از نظر سطوح.2

  دارند؟اد مدیریت کیفیت اروپائی در کدام سطح قرار نیمطابق مدل ب مدیریتی،

                                                          

١.European Foundation for Quality Management
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  :هاي فرعی زیر مطرح می گردد ، پرسشدر ارتباط با پرسش اول

  

         وضعیت مولفه رهبري در جامعه مورد مطالعه مطابق مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپائی .1

چگونه است؟

وضعیت مولفه خط مشی و استراتژي در جامعه مورد مطالعه مطابق مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپائی .2

است؟چگونه 

وضعیت مولفه منابع انسانی در جامعه مورد مطالعه مطابق مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپائی چگونه .3

است؟

وضعیت مولفه شراکتها و منابع در جامعه مورد مطالعه مطابق مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپائی .4

چگونه است؟

مدیریت کیفیت اروپائی چگونه است؟وضعیت مولفه فرایندها درجامعه مورد مطالعه مطابق مدل بنیاد .5

وضعیت مولفه نتایج مربوط به کاربران در جامعه مورد مطالعه مطابق مدل بنیاد مدیریت کیفیت .6

اروپائی چگونه است؟

وضعیت مولفه نتایج منابع انسانی در جامعه مورد مطالعه مطابق مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپائی .7

چگونه است؟

معه در جامعه مورد مطالعه مطابق مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپائی چگونه وضعیت مولفه نتایج جا.8

است؟

وضعیت مولفه نتایج کلیدي عملکرد در جامعه مورد مطالعه مطابق مدل بنیاد مدیریت کیفیت اروپائی .9

چگونه است؟

  

  اهمیت و فایده پژوهش

ها  هاي سازمان ت و فعالیتتاکید بر کیفیت در جهان امروز، کلید دستیابی به شایستگی در عملیا

همگام با سپري شدن دوره صنعتی، پدیده مدیریت کیفیت به عنوان یک ابزار پر قدرت راهبردي و . است

که باور ضرورت بکارگیري آن، جهت حفظ  ها خودنمایی می کند، بطوري تعیین کننده درکلیه سطوح سازمان
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هاي  لیکن به رغم تلاش. ي براي بقا تبدیل شده استها در دنیاي پر رقابت امروز به اجبار و بقاي سازمان

ها و مراکز آموزشی از  زیاد در بخش صنعت، آموزش و بهداشت با هدف افزایش کیفیت، هنوز سازمان

).58.، ص1383تورانی،(می برندبسیاري از جهات، از پایین بودن کیفیت رنج

مشتري محوري، کتابداران را بر آن داشته تغییر نقش کتابخانه ها از حالت مجموعه محوري به سمت 

  توجه به کیفیت خدمات باعث .است تا براي راضی نگه داشتن کاربران، کیفیت خدمات را مدنظر قرار دهند

می شود کتابخانه هاي عمومی بهتر و موفق تر در راستاي رسالت خود گام بردارند و با توجه کردن به 

  .موجب افزایش رضایت اعضا و افزایش استفاده از خدمات کتابخانه شوندمراجعان و نیازهاي اطلاعاتی آنان، 

براساس گفته سدن
1

هاي  اطلاعات یک کالاي پرسود شده است و برهمین اساس بسیاري از سازمان 

  انجام می شود، ها انتفاعی به کار تهیه خدمات و تولیدات اطلاعاتی در مقیاسی معادل آنچه توسط کتابخانه 

هاي تکنولوژیکی  ادغام چالش. این پدیده تا حدودي تعداد رقباي بازار کار را افزایش داده است. می پردازند

با تغییرات جامعه بشري، تهدید بی سابقه اي را در رابطه با کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی به عنوان فراهم 

ها اکنون زمان آن فرا  ن چالشروبرویی و مواجهه با ای در. آورندگان با ارزش اطلاعات گوشزد می کند

 رسیده است که کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی نشان دهند که براي ادامه حیات و قوت بخشیدن به سازمان

این امر با فعالیت بیشتر کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی در زمینه . خود از ارزش والایی برخوردار هستند

آلمنا(ره گیري از مدیریت کیفیت فراگیر محقق خواهد شدبازاریابی یا فروش خدماتشان و به
2
،2001 ،

  .)256.ص

کتابخانه عمومی مرجعی معتبر براي تجلی آموزش همگانی، پیشبرد دانش، فرهنگ عمومی، ارائه 

  .رایگان اندیشه هاي خلاقانه انسانها، شکوفائی استعدادها و تواناییهاي جامعه استفاده کننده می باشد

فراگیر، با تحول سازمانی مستمر، پایداري و پویایی این نهادها را در مقابل حجم  مدیریت کیفیت

انبوه تغییرات تکنولوژیکی اطلاعات و تغییر ساختارهاي اجتماعی، اقتصادي حفظ می نماید و موجب بقا و 

  .کتابخانه و مراکز اطلاع رسانی می شودرشد 

سازمانی نظیر کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی از سویی بکارگیري مدیریت کیفیت فراگیر در هر 

ها، درك بهتر تقاضاها و نیازهاي کاربران، کاهش چشمگیر  مزایایی دارد که از جمله آن نظامند کردن فعالیت

                                                          

١.Seddon                                                                                                                                                                                     

٢.Alemna                                                                                                                                                                              


