
 هاي عمومي ايران ارزيابي تعالي عملكرد كتابخانه
 بر اساس مدل مالكوم بالدريج

 رضا اكبرنژاد
و دانش  شناسي، دانشگاه فردوسي مشهد دانشجوي دكتري علم اطلاعات

akbarnejad.reza@gmail.com 
(نويسنده مسئول)محسن نوكاريزي

 شناسي، دانشگاه فردوسي مشهدو دانش دانشيار علم اطلاعات
mnowkarizi@um.ac.ir 
 محمدحسين دياني

و دانش  شناسي، دانشگاه فردوسي مشهد استاد علم اطلاعات
daneshvarz85@gmail.com 

 26/05/1397تاريخ پذيرش:؛ 02/02/1397تاريخ دريافت:

 يدهچك
 هاي عمومي ايران با استفاده از مدل مالكوم بالدريج است. هدف پژوهش حاضر تعيين تعالي عملكرد كتابخانه هدف:

و از نظر نحوة گـردآوري داده روش: پيمايشـي بـا رويكـرد-هـا توصـيفي اين پژوهش از نظر هدف، كاربردي

و مسئولا (كتابداران هاي عمـومي بـزرگ كشـور اسـتن) كتابخانهكمي است. جامعة آماري پژوهش حاضر، كاركنان

به 210اي نسبتي تعداد گيري تصادفي طبقه كه با استفاده از روش نمونه عنـوان اعضـاي نمونـه انتخـاب شـدند. بـراي نفر

و مديران اسـتفاده شـد. قبـل از  سنجش تعالي عملكرد از پرسشنامه استاندارد مدل تعالي عملكرد بالدريج براي كاركنان

ها، روايي پرسشنامه با استفاده از روايي ترجمه با تعيين روايي صوري مورد تأييـد قـرار گرفـت. آزمـون گردآوري داده

و تحليـل داده89/0آلفاي كرونباخ پايايي كل پرسشنامه را با  افـزار هـاي پـژوهش بـا اسـتفاده از نـرم تأييد كرد. تجزيـه

 انجام شد.24اس نسخهاسپي اس

در هاي عمومي بزرگ كشور، تعالي عملكرد سازماني در اين كتابخانه از ديدگاه كاركنان كتابخانهها: يافته هـا

و كاركنان نتايج نظام«وضعيت نسبتاً مطلوبي قرار داشت. زيرمعيار  در معيار فرعي نتـايج عملكـرد سـازماني» هاي كاري

و زيرمعيار   ريزي راهبردي داراي كمترين امتياز است. ار فرعي برنامهدر معي» استقرار راهبرد«داراي بيشترين امتياز

اين پژوهش براي اولين بار با استفاده از مدل جهاني سنجش تعالي عملكـرد مـالكوم بالـدريج، اصالت/ارزش:

 هاي عمومي بزرگ كشور از ديدگاه كاركنان آن مورد ارزيابي قرار گرفته است. عملكرد كتابخانه

هـاي عمـومي ايـران، مـدل تعـالي عملكـرد مـالكومي عملكرد، تعـالي سـازماني، كتابخانـه ارزيابها: كليدواژه

.بالدريج
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 مقدمه

مي افزايش روزافزون رقابت براي جلب مشتري براي خدماتي كه سازمان كننـد، توجـه بـه ها ارائه

1عملكرد سازماني را بـه ضـرورتي اساسـي بـراي مـديران مبـدل سـاخته اسـت. ارزيـابي عملكـرد 

و و ضـرورت وجـودي آن بـا اثربخشـي سازماني از آن جهت مهـم اسـت كـه بقـاي هـر سـازمان

كه گيري داده شود. ارزيابي عملكرد اندازه عملكرد مثبت آن ميسر مي نشانگر پيشـرفت هايي است

به سوي نتايج مورد نظر است. اين نتايج بايد از انجام فعاليت به (رفيـع هاي خاصي زاده، دست آينـد

و رونق،  و هولتون1389عفتي دارياني، از ) بيـان مـي 2009(2). آنگونه كه سوانسون كننـد، هـدف

و ميزاني است كه سازمان  بـه اهـداف خـود دسـت ارزيابي عملكرد سازماني، پي بردن به وضعيت

و نظـاير يافته است. با توجه به اينكه هر سازمان مجموعه اي از امكانات، تجهيـزات، منـابع انسـاني

مي آن را براي رسيدن به اهداف خود به به كار و هاي زيادي را براي هر يـك طور حتم هزينه گيرد

به از آنها متحمل مي ر شود، ضروري است كه ا ارزيابي نمايد تا مشـخص طور مداوم عملكرد خود

و برنامـه هـاي خـود رسـيده اسـت. بـر ايـن اسـاس، ارزيـابي عملكـرد سازد به چه ميزان به اهداف

گيـرد تـا نقـاط فرايندي است كه از طريق آن سازمان در فواصل مشخص مورد سنجش قـرار مـي 

و ضعف خود را به و سوهال ور نظامط قوت (پروجاگو ).3،2006مند تعيين كند

اي دارد، هايي هستند كه ارزيابي عملكرد در آنهـا اهميـت ويـژه ها از جمله سازمان بخانهكتا

توانند نقش چشمگيري داشته باشند؛ شـايد بـدون كشورها مي4چراكه آنها در فرايند توسعة پايدار

و مراكز اطلاع وجود كتابخانه و معتبر دستيابي به چنين توسعه ها پـذيرناي كمتـر امكـا رساني قوي

و باشد. كتابخانه ها اين نقش اساسي را از طريق فراهم ساختن اطلاعات مورد نياز بخـش پـژوهش

(ايفلا ايفا مي5توسعه و پـرورش ها ياري ). از طرفي، كتابخانه6،2014كنند بخش جريـان آمـوزش

در عرصـة يـادگيري رسان به آموزش به مثابة يك پشتيبان مستحكم هستند. آنها با تهية منابع ياري

و حيـاتي در گسـترش علـم در جامعـة محـل خـدمت  و نيـز نقشـي فعـال رسـاني بـازي عمل كرده

(اصنافي، مي كنـد كـه ايـن ). تلاش براي دستيابي به اين تعهدات بـاارزش ايجـاب مـي 1384كنند

ي هـاي زمـاني مشـخص بـه ارزيـاب نهاد آموزشي براي اطمينان از عملكرد مناسب خود، در فاصـله 

(يا پيشرفت) كتابخانه و وضعيت عملكرد خود بپردازد تا ميزان موفقيت تـر مـورد ها عينـي موقعيت

 
1. performance evaluation 2  . Swanson & Holton  3. Projago & Sohal  
4. sustainable Development         5. Research and Development (R & D) 
6. International Federation of Library Associations and Institutions (IFLA) 
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(براتــي، ــرد ــرار گي ــوع 1380نقــد ق ــرد، بــيش از هــر ن ــابي عملك ــدام براســاس ارزي و اق ). توجــه

هـاي عمـومي بـا هـدف عرضـة هاي عمومي با اهميت است، زيرا كتابخانهي در كتابخانها كتابخانه

و علمي به همة گروه از خدمات فرهنگي، آموزشي و روسـتايي يكـي هاي جامعه در سطح شهري

انــد؛ در بســياري از كشــورها، در تحليــل معيارهــاي رفــاه معيارهــاي رفــاه اجتمــاعي شــناخته شــده

و كيفيت كتابخانه هاي عمومي در رديف مسكن، آموزش، اشـتغال، بهداشـت اجتماعي، به كميت

ميو درمان توج (ماننـده و در مواردي و بـالا بـودن ميـزان مطالعـه كتـاب شود و خـواني ت ) كميـ

آورده حسـاب يـافتگي كشـورها بـه هـاي توسـعه هـاي عمـومي يكـي از شـاخص كيفيت كتابخانـه 

(ا مي .)1389، فداييو سترحاميانشود

زشـي، هـاي عمـومي كشـور كـه نقـش زيربنـايي در توسـعة آمو عملكرد مطلـوب كتابخانـه

و اقتصادي جامعة ايراني برعهده دارند، نه رونـدة امـروز، تنها در تحولات پيش اجتماعي، فرهنگي

بلكه در تحولات آيندة كشـور كـه بـه مـدد مردمـاني تعلـيم ديـده شـكل خواهـد گرفـت، بسـيار 

هـاي هـاي عمـومي ايـران زيرمجموعـة نهـاد كتابخانـه اي از كتابخانـه باارزش است. بخـش عمـده 

و منـابع عمو مي كشور هستند، نهادي بسـيار وسـيع كـه مجموعـة فراوانـي از امكانـات، تجهيـزات

و براي انواع قشرهاي مختلـف بـه  كـار انساني را براي خدمت به مخاطباني در گسترة وسيع كشور

هـاي عمـومي كشـور گرفته است. به گواه شواهد پژوهشي موجود فرهنگ حاكم بر نهاد كتابخانه

و وضـعيت عملكـرد آنهـا نـامطلوبي برنامهبر پاية اجرا و مطالعة بلندمدت بوده هايي بدون پايش

و همكاران،  (طبرسا ). همچنـين شـواهد 1391، گيـوي اسـمعيليو زاد طبرسا، احمدي؛ 1389است

و نشان مي هـاي دهد كه به نسبت جامعة تحـت پوشـش كـاربران كتابخانـه ديگري نيز وجود دارد

آن10هاي عمـومي كشـور، تعـداد كمـي در حـدودد كتابخانهعمومي زير نظر نها درصـد عضـو

(محبوب، كتابخانه ). اين در حـالي اسـت كـه در شـاخص عضـويت، در انگلـيس، 1391ها هستند

(صــابري، 11/58ســرانة عضــويت  ). در منطقــه نيــز ســرانة عضــويت كشــور 1393درصــد اســت

صـورت حضـوري بـه ميليـارد نفـر بـه5/1، بـيش از 2011درصد است. در سـال 06/41گرجستان 

و 9000 (سـووان، گريمـز، شعبه متعلق به آنهـا مراجعـه كـرده 17000كتابخانة عمومي امريكا انـد

و پاگـت  درصـد از جمعيـت ايـالات متحـده95). بـيش از 1،2014اوونز، ميلر، آرويو، كرايـگ،

(سـووان امكان دسترسي به خدمات كتابخانـه  ؛ مـوور، 2014و همكـاران، هـاي عمـومي را دارنـد

1. Swan, Grimes, Owens, Miller, Arroyo, Craig, & Padgett 
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و هوارتز هـايي كـه پـيش از ايـن در زمينـة ). همچنين نتـايج پـژوهش 1،2002گوردون، گوردون،

و ارزيابي عملكرد كتابخانـه  هـاي عمـومي انجـام هـاي عمـومي وابسـته بـه نهـاد كتابخانـه سنجش

و خدمات كتابخانـه شده (كتـابي، اند، نيز گوياي وضعيت نامطلوب عملكرد و هاسـت ميراحمـدي

و حســن پهلــو، نوشــين؛ فــرج1390پــور آذر، كــريم و آقاجــاني،؛ عليــزاده 1390زاده، فــرد زوارم

مي1392 هاي عمومي كشور نبـود ترين دلايل ناكارآمدي نهاد كتابخانه رسد يكي از مهم ). به نظر

ا و هم سازماني ست كـه در آن بـه يا اجراي ناقص نظام جامع ارزيابي عملكرد هم در سطح فردي

و همة متغيرها توجه شده باشد. در چنين وضعيتي براي نهاد كتابخانه هاي عمـومي كشـور سـنجش

و مهـم اسـت كـه از طريـق آن، ايـن نهـاد ارزيابي عملكرد كتابخانه هاي عمـومي امـري ضـروري

و برنامـه بتواند ضمن آگاهي از وضعيت عملكرد كتابخانه سـ ها، متناسـب بـا اهـداف ازماني، هـاي

و تقويت آنها برآيد. و درصدد بهبود و قوت را شناسايي كند  نقاط ضعف
و الگوهاي مختلفي در خصوص ارزيابي عملكرد ارائه شـده اسـت. در ميـان كنون مدلتا ها

هـا اي برخوردارنـد. ايـن مـدل هاي تعالي سازماني از جايگاه ويژه هاي مختلف ارزيابي، مدل روش

ميالگويي از يك ساز و عمل سـرآمد سـازمان مان را ارائه و كنند كه در انديشه هـاي ديگـر بـوده

و سرآمدي تغييرات لازم را ايجـاد مـي  (ترابـي در راستاي رشد و ركـاب اسـلامي كننـد زاده، پـور

هاي مثبت اين الگوها اين است كه الگوهاي تعالي سازمان، نقـش مهمـي ). از جمله ويژگي1390

و تـرويج  و تعـالي در تشويق هـاي يـك كشـور را در تقويـت گرايـي دارنـد. آنهـا تـلاش كيفيـت

 دهند. شهرت فراملي در بازار جهاني نشان مي

از مطالعات نشان مي هـاي كشور جهان داراي جايزة كيفيـت هسـتند كـه مـدل64دهد بيش

،3دل اروپـايي، مـ2تـوان در چهـار دسـتة مـدل بالـدريج هاي آنها را مـي كارگرفته شده در جايزه به

هـاي بـالا نشـان بندي كرد. بررسـي آمـاري اسـتفاده از مـدل طبقه5، مدل اختصاصي4مدل دمينگ

و بسـياري از كشـورها مـدل مي و مـدل اروپـا اسـت دهد، بيشترين استفاده مربوط به مدل بالدريج

را بالدريج اروپايي را يا بدون تغيير اقتباس نموده و يا تركيبي از آن مياند  نمايند. استفاده
 كـايمرا دولـتيبازرگـان وزارت توسـط 1987 سـالدر ابتـدا مدل تعـالي مـالكوم بالـدريج

يارتقـاو هـا سـازمانيابي ـخودارز منظـور بـهياهيپايارهايمعهارائ،مدلنيااز هدف.شد طرحم

1. Moore, Gordon, Gordon, & Heuertz  2. Malcolm Baldrige Performance Excellence Model 
3. The European model of excellence (the EFQM model established by the European Foundation for 

Quality Management) 
4. Deming Management Model of Total Quality 5. proprietary model of excellence 
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تابودآنها عملكرد و كنون ويرايش. هـاي مبنـاي پـژوهش هاي مختلفي از اين مدل ارائه شده است

و منوچهري،  (صفري، قاسمي، عينيان، پهلواني در.)1390بسياري قرار گرفته است مدل بالـدريج

در در سازمان كمك مـي1سازي مفهوم مديريت كيفيت فراگير واقع مدلي است كه به پياده كنـد.

و روش اجراي پياده شـود. هفـت سازي مـديريت كيفيـت فراگيـر ارائـه مـي اين روش هفت معيار

و كرباسي يزدي،ا معيار مدل بالدريج عبارت (عبدي  ): 1387ند از

و اين معيار به اين مبحث مي: رهبري.1 پردازد كه رهبران ارشد سازمان چگونه سازمان را هـدايت

و چگونه مسئوليت نظارت مي مي كنند و اجتماعي را به انجام  رسانند. هاي اخلاقي، قانوني

و طـرح : اين معيار، به چگـونگي تنظـيم برنامـه راهبرديريزي برنامه.2 ريـزي راهبـردي سـازمان

مي عملياتي و هم در صورت ايجاد تغيير در شرايط موجود) (هم در شرايط معمولي  پردازد. اش

ها، انتظـارات پردازد كه سازمان چگونه به نيازمندي : اين معيار به اين مقوله ميتمركز بر مشتري.3

مي خدمتو علايق  و با آنها ارتباط برقرار و بازار توجه كرده  كند. گيران، ساير مشتريان

و مديريت دانش.4 و ارتقـاي : اين معيار به چگونگي جمـع سنجش، تحليل آوري، مـديريت

مي داده و نحوة بازنگري سازمان در عملكردش و اطلاعات  پردازد. ها

مي: اين معيار به اين تمركز بر منابع انساني.5 و برنامـه پردازد كه نظام مقوله هـاي هـاي كـاري

و بازآموزي كاركنـان چگونـه آنهـا را برمـي  انگيـزد تـا خـود را بـا اهـداف كلـي، راهبـردي

هاي عملياتي سازمان هماهنگ سازند. همچنين اين معيار چگونگي اسـتخدام، مـديريت طرح

كاو توسعة نيروي كاري را به هـار با رسالت سازماني، راهبـرد منظور هماهنگ نمودن نيروي

ميو طرح  دهد. هاي عملياتي مورد بررسي قرار

: اين معيار چگونگي توجه سازمان به مديريت فراينـدها، شـامل فراينـدهاي مديريت فرايند.6

ــدمت  ــدي خ را كلي ــازماني ــي س و اثربخش ــايتي ــدهاي حم ــاير فراين و س ــاري ــاني، تج  رس

 كند. بررسي مي

و ارتقاي آن در حوزه : اين معيارنتايج.7 مي به چگونگي عملكرد سازمان  پردازد. هاي مهم

 اند از: همچنين اهداف دوگانة معيارهاي مدل بالدريج عبارت

 ارزش دادن به مشتري كه موفقيت در بازار از نتايج آن است؛•

1. Total Quality Management (TQM) 
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و عملكــردي شــركت يــا ســازمان بــراي دســتيابي بــه نيازهــاي• بهبــود وضــعيت مــالي

ــا  ــهامداران ص ( س ــان ــاي كاركن ــع نيازه ــا رف و ي ــركا ــاير ش و س ــنايع ــي حبان ص فارس

).1381آبادي، عباس

را ارتباط دوطرفه و بهبود مستمر وجود دارد كه چرخة بهبود مـداوم اي بين نكات مهم فوق

 دهد. يعني: تشكيل مي

مي- و درآمد و بهبود بازده  شود؛ رضايت مشتري، منجر به بازگشت سرمايه
و كسـب اطلاعـات لازم در زمينـة بهبود بازده- و افـزايش درآمـد منجـر بـه يـادگيري

مي سرمايه  شود؛ گذاري روي فرآيندها
و يادگيري كمـك مـي- و اثربخشي ذي كارايي و كنـد تـا رضـايت نفعـان بيشـتر شـده

 برتري تجاري/ مالي حاصل شود.
د ارنـد كـه ارتبـاط مسـتقيم با توجه به وجود شواهد مستدل، فرآيندهاي بالدريج نتايجي بـه دنبـال

و تجاري سازمان و نمرة كسب بين عملكرد مالي دهـد. شده از معيارهـاي بالـدريج را نشـان مـي ها

طراحان مدل بالدريج از طريق مقايسـة ارزش افـزوده بـه ايـن نتيجـه دسـت يافتنـد كـه كـار روي 

( كيفيت بيشتر، سرمايه و سرمايه نوگذاري است نه صرف هزينه و ).1،1992رتونكاپلان

تا اهميت مديريت عملكرد در كتابخانه در كنون پـژوهش ها سبب شده است هـاي متعـددي

و عمـدتاً هـا بـه ارزيـابي عملكـرد در حـوزة كتابخانـه اين زمينه انجام شود. بخشـي از پـژوهش  هـا

و اثربخشي پرداختـه كتابخانه د، مثـل اسـتفاده انـ هاي دانشگاهي با استفاده از فنون ارزيابي كارآيي

و نجـاتي آجـي از مدل (منصـوري و مصـفا، 1388پيشـه، هاي ارزيابي سيرز )، فـن 1390؛ حريـري

و كـريم تحليل پوششي داده (كتـابي، ميراحمـدي ؛ مروتـي شـريف آبـادي، 1390پـور آذري، هـا

و بابــايي ميبـــدي، و آقاجـــاني، 1390طحــاري مهرجـــردي و 1392؛ عليــزاده زوارم ؛ ريچمـــان

و چوانـگ 2،2006رزگوتر ريچمانسام و لـي 3،2009؛ ليـو ، ليـب5)، سـروكوال 4،2009؛ تسـنگ

(فرج درجه 360، روش بازخورد6كوال و حسـن پهلو، نوشين اي و گروهـي ديگـر 1390زاده، فرد (

انـد. از مطالعـات هـاي تعـالي سـازماني پرداختـه ها بـا اسـتفاده از الگـو به ارزيابي عملكرد كتابخانه

و هرل پژوهش پژوهشـي انجـام EFQM) با اسـتفاده از مـدل تعـالي 2007(7هاي خارجي، هرگت

 
1. Kaplan & Norton 2. Reichmann & Sommersguter-Reichmann  3. Liu & Chuang  
4. Tseng & Lee                 5. Servqual     6. Libqual 7. Herget and Hierl 
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و به ارزيابي دو كتابخانـة ايـالتي منطقـه و كتابخانـة عمـومي محلـي-دادند در- كتابخانـة كـانتون

ــوئيس ــالي كشــور س ــه مــدل تع ــان داد ك ــا نش ــايج پــژوهش آنه ــد. نت ــيط EFQMپرداختن ــا مح ب

بهها ساز كتابخانه و و تحليل وضعيت موجود كتابخانـه طور موفقيت گار بود هـا آميزي براي تجزيه

و حوزه در پژوهشـي رفـت. كـار مـي ها بـه هاي نيازمند بهبود كتابخانه همراه با شناسايي نقاط قوت

) بـه توصـيف نتـايج دو خودارزيـابي متـوالي 2009(1بربلي مشابه كه در اين حوزه به انجام رسيد،

و 2007هـاي مجارسـتان در سـال3در دبرسـن2در كتابخانـة ايالـت مليسـوز EFQMاس مدل براس

 2008نسـبت بـه سـال 2007پـردازد. از نظـر كاركنـان، معيارهـاي توانمندسـاز در سـالمي 2008

عنــوان عامــل تــر بودنــد. از نقــاط قـوت ايــن پــژوهش ايــن اسـت كــه بــه عوامــل انسـاني بــه مثبـت

ع و سـيمپ اثرگذارتري نسبت به ) در 2012(4اوغلـو وامل محيطي توجه شده است. اسـتاوريديس

هـاي دانشـگاه بـه ارزيـابي كتابخانـه EFQMپژوهشي ديگر بـا اسـتفاده از مـدل مـديريت كيفيـت 

و با استفاده از ابزار پرسشنامه پرداختند. يافته در قبرس به روش پيمايشي هـا حـاكي از آن بـود كـه

وجـود5هاي دانشگاهي قبرس تفـاوت چشـمگيري بـا اسـتاندارد ايـزو اجراي اين مدل در كتابخانه

و ايـن احتمـالاً ناشـي از اسـتفادة كـم  وبـيش نداشت، يعني مزاياي اسـتفاده از آنهـا متفـاوت نبـود

و نبود مزيـت رقـابتي در بـين هـر يـك كتابخانه هاي دانشگاه قبرس از اصول مشترك آن دو مدل

و كادي ـ ) در پژوهشـي بـه ارزيـابي عملكـرد يـك كتابخانـة 2015(6اناز آنهـا بـوده اسـت. شـارما

پرداختنـد.7منظور شناسايي دامنة اصلاح مورد نياز بـا اسـتفاده از مـدل شـاخص كيفيـت مؤسسه به

و تغييـرات سـريع آنهـا، ارزيـابي نتايج پژوهش آنها نشان داد به دليـل ماهيـت پويـاي كتابخانـه  هـا

با عملكرد كتابخانه ميزان تغيير آنهـا همگـام باشـد. همچنـين كارشناسـان متخصـص، بـا ها نيز بايد

و آموزش  منظـور آمـادگي بـراي ايـن ديده از كاركنان كتابخانه نيازمند حـداكثر توجـه بـه تجربه

و فـرج  ( تغييرات بودند. همچنين از مطالعات داخل كشور، آخشيك ) در پژوهشـي بـه 1389پهلـو

و سنجش  هـاي علـوم فناوري اطلاعات در كتابخانه كيفيت مديريتبررسي الگوي تعالي سازماني

محاسبه شـد. نتـايج 1000از 403ها، امتياز كل اين كتابخانهپزشكي جندي شاپور اهواز پرداختند. 

اين پژوهش حكايت از اين داشت كه در مجموع، وضـعيت كيفيـت مـديريت فنـاوري اطلاعـات 

گانة ايـن مـدل، بيشـترين امتيـازنههاي از بين ملاكها در سطح زير متوسط است. در اين دانشگاه

و كمتــرين امتيــاز را نتــايج كاركنــان را در.كســب نمــوده بودنــدو نتــايج جامعــه نتــايج مشــتريان

 
1. Borbely 2. Meliusz 3. Debrecen 
4. Staviridis & Tsimpoglou 5. ISO estandard 6. Sharma & Kadyan        7. Quality Index Model 
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( اي ديگــر حســن مطالعــه و آزاده ) بــه ارزيــابي ســطح تعــالي ســازماني 1391زاده ديزجــي، نشــاط

و كتابخانــة ملـي جمهـوري اســلامي  پرداختنــد. EFQMايـران بـا اســتفاده از مـدل سـازمان اسـناد

نـُه يافته و كتابخانـه در ها نشان دادند كه سرجمع ميانگين امتياز خودارزيابي عملكرد سازمان اسناد

و است. در ميـان تمـام معيارهـاي مـدل، معيـار شـراكت 1000از 492معيار اصلي مدل تعالي،  هـا

د دهنـدة مـديريت مناسـب بـر منـابع اد كه اين خود نشانمنابع، بيشترين امتياز را به خود اختصاص

سـازي مهم سازمان بود. همچنين معيار فرايندها كمترين امتياز را به خـود اختصـاص داد. متناسـب 

پهلـو، هاي عمومي ايران، ديگر پژوهشي است كـه توسـط فـرج مدل تعالي سازماني براي كتابخانه

) و رجبعلي بگلو و اسـتفادهنه) در كتابخا1394آخشيك هاي عمومي خوزسـتان بـا روش تركيبـي

و  و پرسشنامه انجام شـد. نتـايج آنهـا نشـان داد، امتيـاز معيارهـاي فراينـدها، توليـدات از پنل دلفي

و نتايج جامعه براي كتابخانه هاي عمومي خوزستان افزايش يافتـه بـود؛ امـا خدمات، نتايج مشتري

من امتيازهاي رهبري، مشاركت و و نتايج كسبها و ابع، راهبرد، نتايج كاركنان وكار كـاهش يافتـه

(مامتياز  و مختـاري ) در پژوهشـي 1395عيار منابع انساني بدون تغيير مانده بـود. بابـايي چمـازكتي

هاي عمومي استان گلستان با استفاده از كـارت امتيـازي متـوازن ديگر به ارزيابي عملكرد كتابخانه

تند. ارزيابي عملكرد از منظـر مشـتري نشـان داد كـه رضـايت كـاربران از به روش پيمايشي پرداخ

و يادگيري، رضايت كاركنـان در حـد متوسـط بـود. در  و در بعد رشد خدمات كتابخانه، مطلوب

تـر از حـد هاي عمومي يكي از شهرهاي استان پـايين هاي كتابخانه بعد فرايندهاي داخلي، شاخص

ب و در و هزينهاستاندارد قرار داشت هـاي هاي اداره كـل كتابخانـه عد مالي، درصد تحقق درآمدها

و نزديك به سطح انتظار بـود. عمومي استان گلستان به زمـاني بـابگهري ترتيب كمتر از حد انتظار

هـاي داروسـازي كشـور بـا اسـتفاده از مـدل هاي دانشكده ) نيز به ارزيابي عملكرد كتابخانه1396(

ر  مشـي وش پيمايشـي پرداخـت. نتـايج پـژوهش وي نشـان داد كـه معيـار خـط تعالي سـازماني بـه

( بالا و معيار مديريت كاركنان پايين9/58ترين امتياز () ) در حيطـة توانمندسـازها 7/46ترين امتيـاز

( را كسب كردند. در حيطة نتايج نيز معيار نتـايج مشـتري، بـالا  و معيـار نتـايج 55/71تـرين امتيـاز (

ــديريت ــايين م ــان پ ( كاركن ــاز ــرين امتي ــة 4/35ت ــل، حيط ــد. در ك ــاص دادن ــود اختص ــه خ ) را ب

( توانمندسازها بالا و حيطـة نتـايج پـايين 500از 2/261تـرين امتيـاز () از 3/253تـرين امتيـاز امتيـاز

و جمـع امتيـازات ايـن كتابخانـه 500 از ) را كسب كردند امتيـاز معيارهـاي مـدل تعـالي 1000هـا

هـاي داروسـازي كشـور دسـت آمـد. در كـل عملكـرد كتابخانـه امتيـاز بـه 55/496ي اروپا سازمان

هـاي يـاد شـده بـه مـواردي همچـون متوسط ارزيابي شد. از دلايل كسب امتياز ضعيف در بخـش 
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و كمبود منابع مالي آن كتابخانـه بي هـا اشـاره شـده اسـت. بـا مـروري بـر توجهي به مديران ارشد

ميشد مطالعات انجام و يـا سـنجش عملكـرد كتابخانـه ه، مشاهده هـا، بـا شود كه مطالعات ارزيابي

و روش مدل و نيز اين مطالعات بيشتر در كتابخانه ها هـاي دانشـگاهي هاي مختلفي انجام شده است

و مطالعــه اي كــه بــا اســتفاده از مــدل مــالكوم بالــدريج بــه ارزيــابيو اختصاصــي صــورت گرفتــه

ع كتابخانه هاي مختلف از مـدل يـاد شـده مومي بپردازد، مشاهده نشد. از آنجا كه در پژوهشهاي

عنوان دو مدل برتر ارزيابي عملكرد نام برده شده، بنابراين ايـن پـژوهش بـر آن اسـاس صـورت به

ا مورد توجه پرسشبا توجه به آنچه گفته شد، گرفت. همچنين  اسـت كـه بـا يـنا پـژوهشيندر

جمثبت ييراتتغ (از بهي و دانـش كارگيري دانش مله شناسـي در سـطوح آموختگان علـم اطلاعـات

و صف نهاد كتابخانه هاي عمومي كشور، آموزش ضمن خـدمت كاركنـان، اجـراي مختلف ستاد

خوان، برگزاري جلسـات بـا حضـور هاي كتاب برنامة كتاب من، مدرسة تابستاني خواندن، نشست

و برگزاري همايش جذب مخ طـ هـاي عمـومي) اطـب بـه كتابخانـه استادان رشته يهـا سـاليكـه

و فعال گذشته در اركان، برنامه رخ داده اسـت،يعمـوميهاو كاركنان كتابخانه يرانمد هاييتها

ميو كاركنان يرانمد را بـه وميعمـيهـاو عملكرد كتابخانهكنند اين تغييرات را چگونه ارزيابي

 دانند؟مييكنزدمورد انتظار،يتاز مطلوبحيچه سط

 هاي پژوهش پرسش

آن هـاي عمـومي ايـران وضعيت تعالي عملكـرد كتابخانـه.1 از ديـدگاهو معيارهـاي فرعـي

از كاركنان آن كتابخانه ؟لكوم بالدريج چگونه استام مدل تعاليها با استفاده

 هـاي عمـومي ايـران بـا اسـتفاده از مـدل مـالكوم وضعيت ارزيابي تعالي عملكرد كتابخانه.2

 هاي معيارهاي فرعي عملكرد چگونه است؟ بالدريج در زيرشاخه

 روش پژوهش

پيمايشـي از نـوع مقطعـي انجـام شـد.-اين پژوهش از نوع كـاربردي بـود كـه بـه روش توصـيفي

(شـامل كتابخانـه پژوهش حاضر، كاركنان كتابخانهجامعة آماري  هـاي هاي عمومي بزرگ كشور

ــه ــتاندارد، كتابخان ــزي اس ــاي مرك ــه ه ــتان، كتابخان آن اس ــر ــزون ب و اف ــتان ــزي شهرس ــاي مرك ه

هـاي عمـومي كشـور، تعـداد هاي درجه دو) بودند كه براساس آخرين آمار نهاد كتابخانه كتابخانه

و داراي43ها اين كتابخانه در 470باب بـا كردنـد. استان كشور فعاليـت مـي22كارمند است كه
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طبگيري استفاده از روش نمونه (در ايـن اي كـه حضـور زيرگـروه قـه تصادفي هـاي مهـم سـازمان

مي22پژوهش  و در مقايسه با نمونه استان كشور) را تضمين گيـري تصـادفي سـاده، از طريـق كند

و نيـز بـا داشـتن فهرسـت هاي پژوهش را افـزايش مـي گيري، دقت يافته كاهش خطاي نمونه دهـد

ع روزآمد از تعداد كاركنان به تفكيك كتابخانه گيـري مـومي بـزرگ كشـور از روش نمونـه هاي

و اي نســبتي اســتفاده شــد. هــر كتابخانــه بــه تصــادفي طبقــه عنــوان يــك طبقــه در نظــر گرفتــه شــد

گيـري هاي متناسب بـا جامعـة هـر طبقـه در نمونـه نيـز اعمـال شـد. مطـابق بـا فرمـول نمونـه نسبت

به 212كوكران تعداد  از نفر نفـر 210هاي فـراوان پيگيري عنوان اعضاي نمونه انتخاب شدند. پس

و الكترونيكي پاسخ دادند. درصد) اعضاي نمونه به پرسشنامه99(  ها از طريق چاپي

و ــتانداردها ــي اس ــة مل (مؤسس ــديران و م ــان ــراي كاركن ــدريج ب ــالي بال ــدل تع ــنامة م پرسش

به1،2015فناوري هاي عمومي كشور، مبناي كـار قـرار گرفـت. منظور سنجش عملكرد كتابخانه)

ريـزي راهبـردي، تمركـز بـر معيـار رهبـري، برنامـه هفـت اين پرسشـنامة عملكـرد سـازماني را در 

و نتـايج  و مـديريت دانـش، تمركـز بـر منـابع انسـاني، مـديريت فرآينـد مشتري، سنجش، تحليـل

و  مي17عملكرد سازماني كه مؤلفة فرعي در بخش مقـدماتي پرسشـنامه سنجد. لازم به ذكر است

شناختي جامعة پژوهش، متغيرهاي جنسيت، گـروه سـني، هاي جمعيت منظور پي بردن به ويژگي به

و رشتة تحصيلي بـه ابتـداي هـر پرسشـنامه افـزوده شـد.  و مديريتي، ميزان تحصيلات سابقة كاري

(به و محتوايي ل برگرداندن بـه فارسـي)، از دلي براي تعيين روايي پرسشنامه، با تعيين روايي صوري

و دانـش و مـديريت سـنجيده شـد. طريق قضـاوت اسـتادان رشـتة علـم اطلاعـات هرچنـد شناسـي

و در پـژوهش  و پرسشنامة سنجش عملكـرد مـالكوم بالـدريج اسـتاندارد بـوده (شـيلدز هـاي قبلـي

ــز ــو2،2013جنينگ ــاران،3؛ كولومب ــيم 2011و همك و س ــووآه ــز 4،2014؛ ك ــروم، ري و ماس و؛ ي

و آلفاي كرونبـاخ آنهـا بـه 5،2017دووات ،91/0.،/82/0،94ترتيـب ) پايايي آن محاسبه شده بود

. محاسبه شده بود، اما در اين پژوهش براي سنجش پايايي ابزار نيز از آزمون آلفـاي كرونبـاخ/86

و پس از محاسبة پايايي هر مؤلفه، پايـايي كـل آن  و مـور بـه89/0استفاده شد د تأييـد دسـت آمـد

و پاسخ به پرسـش در اين پژوهش براي توصيف آماري دادهقرار گرفت. هـاي پـژوهش از نـرم ها

 استفاده شد. Excelگسترو صفحه SPSSافزار 

1. National Institute of Standards and Technology (NIST)  2. Shields and Jennings              
3. Colombo               4. Quah and Sim 5. Masrom, Rasi & Daut 
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ها يافته

هاي مربوط بـه متغيرهـاي داده شناختي نمونة مورد مطالعه بررسي شد. هاي جمعيت ويژگي نخست

م1شناختي در جدول جمعيت  شاهده است. قابل

 جامعه اعضاي شناختي جمعيت هاي ويژگي فراواني توزيع.1 جدول

 متغير
 جامعه اعضاي كل

 بندي دسته
 كتابدار

)168(
 درصد 80

 كتابخانه مسئول
 درصد20)42(

 كل
)210(

درصد 100

 درصد
ها دسته

درصد) 100(

 جنسيت
3116474/22مرد

137261636/77زن

 سني گروه

و كمتر25 5054/2سال

90151050/50سال26-35

5820781/37سال36-45

157225/10سال45بيش از

سابقةو كاري سابقه

 مديريتي

و كمتر5 --درصد)6/47(20درصد)3/33(56سال

--درصد)8/23(10درصد)0/28(47سال6-10

--درصد)2/14(6درصد)5/15(26سال11-15

--درصد)2/7(3درصد)5/15(26سال16-20

--درصد)2/7(3درصد)7/7(13سال20بيش از

 تحصيلات ميزان

و كمتر 8193/4فوق ديپلم

6621874/41كارشناس

و كارشناس ارشد

بالاتر
94 20114 3/54 

 رشتة تحصيلي
123281519/71كتابداري

4514591/28غيركتابداري

 6/77هـاي عمـومي بـزرگ كشـور بـا، تعـداد كاركنـان زن كتابخانـه1هـاي جـدول مطابق با داده

( درصد به مراتب بيشتر از تعداد كاركنان مرد شـاغل در آن كتابخانـه 50هـا بـود. بيشـتر كاركنـان

درصـد از آنهـا48حدود ها، كتابخانهسال بودند، اما در بين مسئولان35-26درصد) در رده سني

(45-36بين  و5درصـد) 3/33سال قرار داشتند. اغلـب پاسـخگويان و كمتـر سـابقه داشـتند سـال
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( سابقة مديريتي مسئولان كتابخانه و كمتـر5درصـد) 6/47ها حاكي از آن بود كه بيشتر آنها سـال

ن شان داد افـراد داراي مـدرك كارشناسـي سابقه داشتند. ميزان تحصيلات جامعة مورد بررسي نيز

و بالاتر به ميزان   9/71درصد بيشترين سهم را به خود اختصاص دادند. رشتة تحصـيلي 3/54ارشد

و دانش (علم اطلاعات  شناسي) بود. درصد پاسخگويان كتابداري

ازآن فرعـي معيارهـايو يـرانايعمـوميهـا عملكـرد كتابخانـهيتعـاليت: وضع1 پرسش

از كاركنان آن كتابخانه يدگاهد ؟چگونه استيجلكوم بالدرام تعالي مدل ها با استفاده

و هـر2هاي حاصل از اين بررسي در جدول داده بـراي وضـعيت تعـالي عملكـرد سـازماني

هاي عمومي بزرگ كشور از ديـدگاه كاركنـان نشـان گانة آن در كتابخانه يك از معيارهاي هفت

اي داده شده است. (نصـف نمـرة در ن جدول نمرة هر معيار در گروه نمونه با نمـرة بـرش يـا معيـار

 استاندارد) مقايسه شده است.

 ايران عمومي هاي كتابخانه براي مقايسة معيارهاي فرعي عملكرد متغيره تكtنتايج آزمون.2 جدول

 معياررديف
نمرة

استاندارد
ميانگينtآمارة

سطح
 داري معني

P-Value 

 انحراف
 معيار

 حدود اطمينان
)درصد95( ميانگين

ترين بيش كمترين

 93/77 11/71 40/852/7400/006/25 120 رهبري1

 91/50 19/46 05/555/4800/035/17 85ريزي راهبردي برنامه2

 20/58 47/53 84/5500/037/17 8513/11 تمركز بر مشتري3

4
و سنجش، تحليل

 مديريت دانش
90 82/662/5400/043/20 84/51 40/57 

5
تمركز بر منابع

 انساني
85 20/844/5200/056/17 05/50 83/54 

 41/53 86/47 77/563/5000/042/20 85 مديريت فرآيند6

جمع امتيازات

 فرآيندي
550 93/861/33600/003/100 00/323 22/350

7
نتايج عملكرد

 سازماني
450 60/688/26400/062/87 96/252 80/276

09/626 89/526 13/849/60100/084/180 1000 جمع كل امتيازات
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مي2هاي جدول يافته شده، احتمـال مشـاهدة دهد كه با توجه به حدود اطمينان ميانگين داده نشان

از 89/76بيشتر ازtمقدار  برابـر بـا سـطح(حدود اطمينان مشاهده شده در نمونـه) 09/126و كمتر

به sig=000/0داري يعني معني از دليل آنكه سـطح معنـي است. و05/0داري مشـاهده شـده كمتـر

هـاي عمـومي بـزرگ تـوان دريافـت كـه ميـانگين امتيـاز كتابخانـه حدود اطمينان مثبت است، مي

تـوان مشـاهده نمـود كـه از ميـان است. همچنين با توجه بـه جـدول فـوق مـي 500كشور بيشتر از 

و  معيارهاي فرعي عملكرد، بيشترين امتياز كسب شده مربـوط بـه معيـار نتـايج عملكـرد سـازماني

ريـزي هاي عمومي بزرگ كشور مربوط به معيار برنامـه شده توسط كتابخانه كمترين امتياز كسب 

ص اما با توجه به اينكه در اين پژوهش نمونهراهبردي است.  ورت گرفته اسـت بـراي تعمـيم گيري

از نتايج به دست آمده از نمونه به كل جامعه بايد از آزمون آماري استفاده نمود. براي ايـن منظـور

به نمونه آزمون تي تك دسـت آمـده از ايـن آزمـون در جـدول فـوق نمايـان اي استفاده شد. نتايج

بيت عملكرد نيمـي از امتيـازات مطابق نحوة امتيازدهي مدل بالدريج، كه براي سنجش مطلواست. 

يا 500يعني  مي50امتياز و اشـاره مـي درصد لازم كنـد كـه كمتـر از آن نـامطلوبي را نشـان دانـد

و هر چه بيشتر يا كمتر باشد سطح مطلوبيـت يـا نـامطلوبي را روشـن مـي  نمايـد، چنـين خواهد داد

مي نتيجه كه گيري ، در همة ابعاد مـورد بررسـي سـطح از ميان معيارهاي فرعي تعالي عملكردشود

از معني مي05/0داري كمتر و معيارهـاي است. در نتيجه توان گفـت در تعـالي عملكـرد سـازماني

و دست آمده از اين جامعه با نمرات برش يا معيار مدل تفـاوت معنـي فرعي آن نتيجة به داري دارد

و سـطح اسـتاندارد مـدل را بالاتر از حد متوسط است. امـا هـيچ كـدام از معيارهـا، نمـر  ات كامـل

اند؛ چون سطح مطلوبيت بالاتر از حد متوسط از نظر بالدريج مورد قبـول بـوده ولـي كسب ننموده

از بـين معيارهـاي فرعـي مطلوبيت بهتر نمراتي است كه به نمرة سـطح اسـتاندارد نزديـك باشـند. 

منـدي ريـزي راهبـردي، رضـايت مـه اي بـه برنا هاي عمومي بايـد توجـه ويـژه عملكرد در كتابخانه

و گيران، اهتمـام بيشـتر بـه اسـتفاده از فنـاوري خدمت هـاي اطلاعـاتي، نقـش مشـاركت كاركنـان

و بهبود عملكردها در سازمان  ها داشت. افزايش خلاقيت آنها در سازمان

از ايـران عمـومي هـاي كتابخانـه عملكرد تعالي ارزيابي وضعيت:2پرسش  مـدل بـا اسـتفاده

 است؟ چگونه عملكرد فرعي معيارهاي هاي مؤلفهدريجمالكوم بالدر

هاي عمـومي كشـور براي پاسخ به پرسش فوق لازم بود امتيازات وضعيت تعالي عملكرد كتابخانه

مي3زيرشاخة آن بررسي شود. جدول17در   سازد. در يك نگاه كلي امتيازات مربوط را نمايان
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 نتايجو فرآيندي معيارهاي بر اساس كشور بزرگ عموميهاي كتابخانه عملكرد تعالي وضعيت امتياز توزيع.3 جدول

 سازماني عملكرد

 معيار
 مدل

 قابل حداكثر(
)اكتساب

نمونه
 كسب(

)شده

 درصد
 كسب
 شده

انحراف
 معيار

 حدود اطمينان
)درصد95( ميانگين

ترين بيش كمترين

) امتياز)120رهبري

 رهبري سازماني
پاسخگويي اجتماعي

70

50

43/36

09/38

64/3

81/3

53/14

31/12

45/34

42/36

40/38

77/39

(برنامه امتياز)85ريزي راهبردي

 تدوين راهبرد
استقرار راهبرد

40

45

62/27

70/20

76/2

07/2

36/11

26/7

08/26

70/19

17/29

70/21

) امتياز)85تمركز بر مشتري

و نيازهايآگاهي در مورد كاربران/ مشتريان

 كتابخانه
و ارتباط با مشتريان رضايتمندي

45 

40 

81/24

80/30

48/2

08/3

10/7

59/11 

84/23 

22/29 

78/25 

37/32 

) و مديريت دانش امتياز)90سنجش، تحليل

و بازنگري عملكرد سازماني سنجش، تحليل

و اطلاعات مديريت دانش

45 

45 

25/32

81/21

23/3

18/2

86/12 

62/8

50/30 

64/20 

00/34 

99/22 

) امتياز)85تمركز بر كاركنان

(به  كارگيري) نيروي كاري استخدام
محيط كاري

40 

45 

50/25

52/26

55/2

65/2

83/9

63/9

17/24 

21/25 

84/26 

83/27 

) امتياز)85مديريت فرآيند

(خدمت و حمايتي) فرآيندهاي كاري رساني

اثربخشي سازماني

45 

40 

17/25

43/24

52/2

44/2

74/10 

27/11 

17/25 

43/24 

63/26 

97/25 

) امتياز)450نتايج عملكرد سازماني

و ارائه خدمات  نتايج فرآيندها
 نتايج تمركز بر مشتري

و كاركنان نتايج نظام  هاي كاري
و پاسخگويي اجتماعي  نتايج رهبري

و بازار نتايج مالي

120 

85 

85 

80 

80 

17/54

82/62

01/59

62/58

06/28

42/5

28/6

90/5

86/5

81/2

79/22 

81/20 

16/24 

07/25 

575/13

06/51 

98/60 

71/55 

19/56 

19/26 

27/57 

67/66 

32/62 

04/63 

94/29 

 89/621 83/59668/5916/18478/571 1000 امتياز كل
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در مشـاهده مـي3گونه كـه در جـدول همان هـاي عمـومي بـزرگ كشـور از نظـر كتابخانـه شـود

95زيرمعيارهاي مربوط به معيارهاي فرعي عملكرد در مـدل مـالكوم بالـدريج بـا حـدود اطمينـان 

و كاركنـان در معيـار فرعـي نتـايج درصد، بيشترين امتياز مربوط به زيرمعيار نتايج نظام هاي كاري

و ارتقـاي باشد. معيار نتايج عملكرد ساز عملكرد سازماني مي ماني به چگـونگي عملكـرد سـازمان

مي آن در حوزه هـاي عمـومي كشـور نتـايج پردازدكه از ديـدگاه كاركنـان كتابخانـه هاي كليدي

و در آن كتابخانه نظام و كاركنان بيشتر مهم شمرده شده ها اولويت بيشـتري تخصـيص هاي كاري

يـار اسـتقرار راهبـرد در معيـار فرعـي گرفته است. كمترين امتياز كسب شده نيـز مربـوط بـه زيرمع 

ريـزي ريـزي راهبـردي، بـه چگـونگي تنظـيم برنامـه ريزي راهبردي اسـت. در معيـار برنامـه برنامه

و طرح عملياتي در راهبردي سازمان و هـم در صـورت ايجـاد تغييـر (هم در شـرايط معمـولي اش

هـاي عمـومي شـود كـه كتابخانـه گونـه اسـتنباط مـي شود. از نتايج اين شرايط موجود) پرداخته مي

انـد در اسـتقرار راهبـرد كـه همـان اند، اما نتوانسـته كشور در تدوين راهبرد نسبتاً خوب عمل كرده

ــت ــه تثبي ــازي برنام ــاير س ــند. در س ــته باش ــوبي داش ــرد خ ــت عملك ــدة آنهاس و آين ــاري ــاي ج ه

و مـي زيرمعيارهاي مدل تعـالي بالـدريج نيـز امتيـازات در ميانـه قـرار داشـت  بايسـت بـراي بهبـود ند

 عملكرد بيش از پيش مورد توجه قرار گيرند.

 گيري نتيجه

دست آمـده ارائـه شـده ابتدا جداگانه در هر يك از معيارهاي فرعي مدل مالكوم بالدريج نتايج به

مي ها به بحث دربارة تعالي عملكرد كتابخانهو از نتايج ارزيابي  شود. هاي عمومي ايران پرداخته

و مسـئولان كتابخانـه نگـرش نسـبتاً در مورد معيار رهبري، يافته ها نشان دادند كه كتابـداران

و آينــده هاســت دارنــد. در واقــع، بيانيــة اي كــه در پــيش روي كتابخانــه خــوبي از وظــايف خــود

و چشم هـاي پـژوهش هـا اسـت. ايـن يافتـه بـا يافتـه انداز ابزارهاي حياتي براي كتابخانـه مأموريت

(1بدري به2006و همكاران عنوان هادي تمام اجزاي سامانة بالـدريج، شـامل ) كه معيار رهبري را

و مـديريت دانـش، برنامـه اندازه و مـديريت گيري، تحليل ريـزي راهبـردي، تمركـز بـر كاركنـان

و يافته ب كه اين معيار را به2هاي ماير فرايندها برشمردند، الـدريج عنوان رهبر ساير معيارهـاي مـدل

و تنهور معرفي مي و يا با نتايج تنهور ) كـه تأكيـد بـر اثربخشـي مأموريـت در حكـم 2002(3كند،
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 هـا اسـتانو هـا شهرسـتاندر عمـومي هـاي كتابخانـه راستاست. رهبري مركز ثقل رهبري دارد، هم

در كـلان هـاي گيـري تصـميم بنـابراين اسـت، كشوركل عمومي هاي كتابخانه نهاد نظارت تحت

 ايـن دربـارة رهبـري درسـت قضـاوت. شـود مـي انجـام متمركـز صـورت بـه هـا كتابخانه اين مورد

 مـديرانو شـوند مـديريت اسـتاني يـا مسـتقل صورتبهكه گرفت خواهد شكل زمانيها كتابخانه

 محتاطانـه بايـد معيـار دربـارة ايـن بنابراين. باشند داشته مستقل گيري تصميم قدرتو عمل آزادي

 هـاي كميتـه تشـكيل بـه اقـدام كشـوركل عمومي هاي كتابخانه نهادكه درصورتي. نمود قضاوت

 كنـد، هـا ارزش تـدوينو انـداز چشـم رسـالت، بررسـي گروهـي، گيري تصميم منظوربه مختلف

بر نتيجة خوبي تواند مي . باشد داشته در

هـايي دهنـدگان بخـش نشان داد كه پاسخها ريزي راهبردي، يافته با اشاره به معيارهاي برنامه

و سازمان متبوع خـود را مـي از برنامه و دانسـتند ولـي از وجـود برنامـه هاي كتابخانه ريـزي مـدون

طـور خـاص، در مقابلـه بـا نيازهـاي شان مطلع نبودنـد. بـه ريزي راهبردي در سازمان مكتوب برنامه

دسـت هـاي متنـوع عمليـاتي سـازمان بـه شـبكه پيچيده، توانايي تفكر راهبـردي، درك درسـتي از 

و)، برنامـة راهبـردي نـوعي روش اسـت كـه جهـت، اولويـت 2010(1دهد. به عقيـدة بـونر مي هـا

مي انداز سازمان چشم و عمليـاتي تنهـا بـا همكـاري ها را مشخص سـازد. بهتـرين برنامـة راهبـردي

و ستاد ايجاد مي و كاركنان صف هايي كه منجر به اهداف مشـتركو طرح شود. راهبردها مديران

در مي و نقاط عطف قابل سـنجش باشـد. ايـن گفتـه مؤيـد آن اسـت كـه شود، بايد داراي اهداف

و عملياتي نياز باشد. پذيري كمتري براي ايجاد تغيير در برنامه مواقع لازم به انعطاف هاي راهبردي

ذي يعني گروه را هاي از درك كرده نفع اصلي اهداف مهم سازمان و در حمايت فعاليـت آنهـا اند

و متغيـر قـرار ها نيز از جمله سازمان كنند. از اين حيث كتابخانه مي هايي است كه در محيطي پويـا

اي بـه آن مبـذول گـردد. ريـزي راهبـردي توجـه ويـژه دارد. لذا ضروري است كه در بـاب برنامـه 

هـا تهيـه هاي استانة واحدي را براي تمام كتابخانهتوان برنام بديهي است كه همچون رهبري، نمي

و تدوين كرد، مگر شرايطي فراهم شود تا همة آنها در تـدوين برنامـة راهبـردي مشـاركت داشـته 

و دانـش باشند. پژوهش دهـد كـه شناسـي نيـز نشـان مـي هاي انجام شده در حـوزة علـم اطلاعـات

و انـدازه كتابخانه  نيازمنـد منظـور دسـتيابي بـه موفقيـت هدفمنـد، بـه اي كـه باشـند هـا در هـر نـوع

و پوستي برنامه (كمپيل، ساترلند و موران2،1999ريزي راهبردي هستند  ). 3،2002، استيرت
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دهندگان معيارهاي تمركز بر مشـتري مخصوصـاً زيرمعيـار طور مشخص، از ديدگاه پاسخ به

و ارتباط با مشتريان هماننـد پـژوهش زمـاني رضايت ( مندي ) داراي امتيـاز بـالايي 1396بـابگهري

هـا بايـد بداننـد كـه مشـتريان آنهـا چـه بود. در واقع نويسندگان هم موافقند كـه مـديران كتابخانـه 

و تلاش به كساني هستند و در همـه حـال هاي لازم را براي رفع نيازهاي مشتريان خود كـار ببندنـد

ب صداي مشتريان به هـا بيشـتر از روي دان علـت اسـت كـه سـازمان راحتي به گوش آنها برسد. اين

و كميت خدماتي كه به مشتريان خود ارائه مي دهند يا در حال ارائه هستند، مورد قضـاوت كيفيت

را گيرند. مديران بايد اهميـت انـدازه قرار مي و نظـارت بـر ميـزان نيازهـاي مشـتريان خـود گيـري

و به م برآورد نمايند عيارهاي تمركز بر مشتري داشته باشند. معيار تمركـز طور مستمر سعي بر بهبود

هـاي عمـومي همچـون سـاير بر مشتري، به نوعي بـه تكـريم اربـاب رجـوع اشـاره دارد. كتابخانـه 

از هاي خدمتگر بايد برنامه سازمان و ارتقـاي خـدمات مشـتريان و عملياتي براي هـدايت اي مدون

و ارزيـابي مـنظم نظـام طريق آموزش كاربران، در اختيار قرار دادن  و خدماتي، امكانات آموزشي

 دهي از طريق سنجش رضايت مشتريان داشته باشند تا اين مهم را پوشش دهند. خدمات
از ها نشان مـي از لحاظ معيارهاي سنجش عملكرد، يافته دهـد كـه كاركنـان شـناخت نسـبي

هـاي غيرانتفـاعي بايـدان)، سـازم 2010چگونگي سنجش كيفيت كار خود دارند. به عقيدة بـونر ( 

و بـه  كـار داراي داشبوردها يا معيار(هاي) عملكرد كليدي باشند كه هركسي بتواند آن را فهميـده

و گيـري هسـتند كـه قـبلاً توافـق شـده هاي قابل انـدازه گيرد. معيارهاي عملكرد كليدي سنجه انـد

مي انعكاس عوامل موفقيت قطعي يك سازمان به راسـتا بـا ديـدگاه همچنـين هـم رونـد. ايـن شمار

مي ) است كه گفته شاخص2011(1ادعاي هوكاما كند تـا بـا تضـمين هاي عملكرد كليدي كمك

و تلاش وكـارمحور، موجـب توسـعة يـك سـازمان شـود. در اينجـا نيـز از ايـن هاي كسب تمركز

قابـل هـاي عملكـرد كليـدي رسـد كـه تنظـيم شـاخص شود، چون به نظـر مـي ديدگاه حمايت مي

و دسـتيابي بـه دستيابي به هدايت كاركنان جهت پيشبرد اهداف سـازمان بـه  منظـور رشـد سـازمان

مي اهداف آنها كمك مي توان به مشـاركت كـاربران كند. از جمله نقاط قابل بهبود در اين حيطه،

ي هـا هـاي مـنظم نظـام هاي مـرتبط بـا ارائـه خـدمات اطلاعـاتي، ارسـال گـزارش گيري در تصميم

و همســو و ارائـه بازخوردهــا ار كـاربران بـه نهــاد بالادسـتي، تحليـل نيازهــاي كـاربران اطلاعـاتي

 هاي عمومي اشاره كرد. ساختن آنها با امكانات در اختيار كتابخانه

1. Hucama 
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و كاركنان، يافته ها مؤيد آن بـود كـه كاركنـان بـا همـديگر در رابطه با معيار تمركز بر كار

راسـتا بـا در قالب گروه بايد تـلاش بيشـتري نماينـد. در واقـع ايـن يافتـه هـم كنند اما همكاري مي

( يافته و سـالم گـروه«) اسـت كـه از 2010هاي بونر عنـوان دارنـدة تمـامي بـه» هـاي رهبـري مـوثر

و ارزش ويژگــي و قــدرت هــاي مشــترك، درك نقــش هــايي مثــل اجــراي اهــداف هــاي خــاص

و اعتمـاد، ايجـاد يـك گيري هر فرد، همكاري به مثاب تصميم ة يك واحد با درجة بالايي از احترام

و دارا بـودن سـطح فرايند ارتباطي موثر براي تسهيل حل مسأله، تصـميم و حـل مناقشـات، گيـري

مي بالايي از مهارت و بين فردي در تمام اعضاي تيم ياد ( كند. نبـي هاي فني، عملكردي ) 1382لـو

و افـزايش خلاقيـت آنهـا ) نيز در پژوهش2008(1و دانيني هاي خود به نقش مشـاركت كاركنـان

انـد. نتـايج پـژوهش حاضـر نيـز مؤيـد منظور بهبود مداوم كيفيت در سازمان پي برده در سازمان به

و بهبود كيفيـت، كتابـداران مشـاركت بيشـتر، رضـايت اين مطلب بود كه در حيطة خدمت رساني

و عملكرد بهتري داشتند.  شغلي بيشتر

( ارتباط با معيار مديريت فرايند، يافته در و تنهور ) را در تأكيد بر اينكـه 2002ها گفتة تنهور

كنــد. در واقــع شــوند، پشــتيباني مــي پــذير عمليــاتي مــي اهــداف توســط اهــداف فــردي مســئوليت

هـاي هاي خود مختار مزايـاي مختلفـي دارنـد امـا آنهـا بـراي كـار مـؤثر بـه توسـعة مهـارت گروه

اي از كاركردهايي است كـه ممكـن ندهاي گروهي نياز دارند. رهبري يك فرايند يا مجموعهفراي

و سـيلز  (دي، گـرون ). ايـن موضـع در 2،2004است توسـط بسـياري از اعضـاي تـيم انجـام شـود

هـاي هاي شـاخه هاي مديريتي همچون مهارت مبني بر اين است كه مهارت3راستاي ديدگاه امابيل

و حسـاب گيري براي موفقيت يـك سـازمان بـه سطح پروژه عوامل مهم در تصميم مربوط، بخش

به مي و ارتبـاط علاوه يك مديريت خوب بايد حرفه آيند. و شـرط و قيـد اي باشـد، تعـادل آزادي

(آمابيـل، آزادانه و گردانـدن بخـش 1988اي داشته باشد و ). ايـن معيـار، در جهـت سـاماندهي هـا

هاي عمومي بايد در جهـت شناسـايي فراينـدهاي ها نقشي كليدي دارد. كتابخانه هاي سازمان برنامه

و فعاليت مؤثر بر موفقيت و فراينـدها بـا روش مـؤثر بـه آنها، توسعة خدمات و معرفي خـدمات ها

و شناسايي نيازهاي تمام جامعة كاربري گام  هاي موثري بردارند. مراجعان

س دهنـدگان احسـاس كردنـد ها نشان داد كه پاسخ ازماني، يافتهدر مورد معيار نتايج عملكرد

و نيز سازمان متبوع كه مشتريان شان تا حدود زيادي مطابق با قـوانين شان از كار آنها راضي بودند،
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و طراحـي 2010(1و مقررات عمل كرده بـود. ملـو ) اعتقـاد دارد كـه در درك نيازهـاي مشـتريان

و خدماتي كه در ارتباط با زندگي آن مي محصولات توان رضايت مشتري را افـزايش داد. هاست،

و نوآوري تشويق خواهد كرد. اين معيار در واقع  بنابراين، اين به نوبة خود كاركنان را به خلاقيت

( هـاي فراينـدي سـا برونداد بخش ) در پـژوهش خـود بيـان كـرد كـه 1383زمان اسـت. سـالاريان

و كارآيي سازمان به هـا هاي عملكـردي سـازمان ها، لزوم توجه به شاخص منظور افزايش اثربخشي

( امري اجتناب و 2001ناپذير است. ماير و اطلاعـات ) نيز به اين نتيجـه رسـيد كـه اجـزاي رهبـري

و تحليل به تجزيه ر مشخص با نتايج عملكرد سـازماني در ارتبـاط هسـتند. در كـلطو هاي بالدريج

و خـدمات خـود را مـد نظـر هاي عمومي بايد در تمامي ابعاد عملكرد برونداد فعاليـت كتابخانه هـا

و برنامه پي قرار داده و اجرا شوند. هاي آتي آنها بر طبق نتايج عملكرد سازماني  ريزي

و تمركـز بـر مشـتري دو هاي اين مطا طور كلي، يافته به لعه نشـان داد كـه معيارهـاي رهبـري

و مسئولان كتابخانه اي هستند كه توسط پاسخ حوزه (كتابداران هـا) در راسـتاي پيشـرفت دهندگان

و عملكرد مهم تشخيص داده شدند. همچنين به دليـل ماهيـت غيرانتفـاعي كتابخانـه  هـاي عمـومي

(كــاربر) كــه مــورد توجــه مــدار بــراي ايــ اهميــت فراينــدهاي خــدمت و نقــش مشــتري ن مراكــز

و اصولاً تأمين نيازهـاي او مبنـاي شـكل كتابخانه هاسـت، گيـري ايـن كتابخانـه هاي عمومي است،

و خـدمات«بايسـت بـه هـا مـي كتابخانه ها نيز نشان داد كه كاركنان يافته توجـه بيشـتري» فراينـدها

بـه نتـايج حاصـل از كاركنـان كـه شـامل نظـر آنهـا دربـارة داشته باشند. در معيار نتايج، نيـز بايـد 

( هاي ارزيابي كتابخانه و كاديـان ) 2015شان بود، توجه بيشتري شود. اين مورد در پژوهش شـارما

و نيز مورد تأكيد قرار گرفت. در زيرمعيارهاي آن به برنامه هـاي اسـتخدامي، آمـوزش، مشـاركت

و ارزيـابي مسـئولان كتابخانـهسا رضايت كاركنان از ارتباطات درون و شرايط كـاري از زماني هـا

مي اين برنامه و مـوقعيتي كـه بـراي فعاليـت شود. اين زيرمعيار نشان مـي ها توجه دهـد كـه شـرايط

و نظر آنها در مورد ايـن وضـعيت، نقـش كـم  هـاي رنگـي در ارزيـابي كتابداران فراهم شده است

دارد. بـه بيـان ديگـر، هـر چنـد شـرايط كاركنـان در نحـوة ارائـهها هاي كتابخانه مربوط به فعاليت

و خـدمت توانـد بـه خدمات به مراجعان تـأثير دارد امـا نمـي  رسـاني طـور كامـل بـر نحـوة فعاليـت

و مسـئولان كتابخانـه ها مؤثر باشد. اكنون مديران نهاد كتابخانه كتابخانه هـاي هاي عمـومي كشـور

 
1. Mello 
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و حـوزه مورد بررسي بـا شـناخت نقـاط تواننـد هـاي خـود مـي هـاي قابـل بهبـود كتابخانـه ضـعف

ريزي مناسبي جهت بهبود كيفيت عملكرد خود داشته باشـند. پرواضـح اسـت كـه مسـئولان برنامه

و كتابخانه ذي نهادي و نيـاز از ها بايد با تأكيد بر نيازهاي كنوني نفعـان بـه كسـب اطلاعـات دقيـق

زنگري مسـتمر راهبردهـاي خـود بپردازنـد. لازم اسـت فرآينـدها هـا بـه بـا عملكرد ايـن كتابخانـه 

و فعاليت و علايـق كتابـداران بازنگري شده و حـذف شـوند؛ شايسـتگي هـاي تكـراري شناسـايي

و تصميم و در مسائل سازمان طـور مسـتمر ها مشاركت داده شوند. همچنين بـه گيري شناسايي شده

ك ارزيابي عملكرد كتابخانه  ار خود قرار دهند.ها را سرلوحة

و يافته و توجـه بـه برخـي از معيارهـاي كليـدي مـدل در آخر با توجه به پيشينه هاي پژوهش

و وجود نقاط قابل بهبود بيشتر، به مديران نهاد كتابخانه هاي عمـومي كشـور تعالي مالكوم بالدريج

ميو مسئولان كتابخانه  شود: هاي عمومي بزرگ كشور پيشنهاد

خط بخانهرسالت كتا- و هـا را براسـاس مشـي كتابخانـه هاي عمومي كشور بازبيني شود

و آيندة كاربران، كاركنان، ذي و انتظارات حال و پيشـرفت نفعان، فناوري نيازها هـا ها

و كميتـه  و بر اجراي آن پافشاري كنند و روزآمد نمايند منظـور پيگيـري اي بـه تدوين

 رسالت تشكيل شود. حصول به موارد تدوين شده در آن 

هاي آموزشي، تفويض اختيار، مشـاركت دادن اندازي دوره رضايت كاركنان را با راه-

و مزايـاي شـغلي  و ارائـه خـدمات رفـاهي و همچنـين تـدارك آنها در امور كتابخانـه

 ها با سرعت بيشتري ميسر شود. فراهم سازند تا بهبود عملكرد كتابخانه

به شاخص- و حصـول نتـايج در دوره منظور بازبي هايي و بهبـود عملكـرد هـاي مـنظم ني

و مـدل  هـاي جهـاني ارزيـابي عملكـرد ماننـد مـدل تعـالي تعيين شده منطبق بر الگوها

و بـه  سازماني مديريت كيفيت اروپايي يا مدل سنجش عملكرد مالكوم بالـدريج تهيـه

 اجرا درآيد.

 منابع
( آخشيك، سميه و فرج پهلو، عبدالحسين و سنجش كيفيت مديريت 1389سادات ). الگوي تعالي سازماني

هاي علوم پزشكي: بررسي موردي دانشگاه علوم پزشكي جندي شاپور. فناوري اطلاعات در كتابخانه

.171- 161)،2(7، مديريت اطلاعات سلامت
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(،فداييو سترحاميان، مهرانا هاي عمومي شهر سنندج: ارائه بررسي وضعيت كتابخانه.)1389غلامرضا
و ابزارهاي بازيابي اطلاعات.  و كتابخانه تحقيقات اطلاعخدمات .99-85)،1(16. هاي عمومي رساني

) و جايگاه كتابخانة مجازي در اين فرايند كجاست؟. 1384اصنافي، اميررضا ). يادگيري الكترونيكي چيست
.148- 132)،3(16، فصلنامة كتاب

) و مختاري، حيدر هاي عمومي استان گلستان با كارت ). ارزيابي عملكرد كتابخانه1395بابايي چمازكتي، نريم
(سال  و كتابخانه تحقيقات اطلاع). 1392امتيازي متوازن .353- 335)،3(22، هاي عمومي رساني
) و مراكز اطلاع). 1380براتي علويجه، حسينعلي  نا. . اصفهان: بيرساني مديريت كتابخانه

در  EFQM سازمانيخودارزيابي بر اساس مدل تعالي ). 1390( سارا،زاده اسلامي ركابو امين،پورترابي
.9-1)،2(8، مديريت اطلاعات سلامت. هاي منتخب شهر اهوازبيمارستان

) و مصفا، نزهت هاي وابسته به دانشگاه آزاد اسلامي واحد ). ارزيابي عملكرد كتابخانه1390حريري، نجلا
و تحق و اطلاعيقات تهران براساس مدل سيرزعلوم )،56(45، رساني دانشگاهي . تحقيقات كتابداري

119-135.
( حسن و آزاده، فريدون ). ارزيابي سطح تعالي سازماني با استفاده از 1391زاده ديزجي، الهه؛ نشاط، نرگش

و كتابخانة ملي جمهوري اسلامي ايران. EFQMمدل  فصلنامة : مطالعة موردي سازمان اسناد
و فناوري اطلاعات ايران .496-479)،2(28، پژوهشگاه علوم

( رفيع و رونق، مريم . تهران: انتشارات مديريت عملكرد). 1389زاده، علاء الدين؛ عفتي دارياني، محمدعلي
 فرمنش.

) از هاي دانشكده ارزيابي عملكرد كتابخانه). 1396زماني بابگهري، فرهاد هاي داروسازي كشور با استفاده
و ارائة راهكار و اطلاع . پايانمدل تعالي سازماني رساني پزشكي، نامة كارشناسي ارشد كتابداري

 دانشگاه علوم پزشكي كرمان، كرمان.
) و خدمات هاي آمو ارزيابي عملكرد بيمارستان). 1383سالاريان، فرزاد زشي دانشگاه علوم پزشكي

نامة كارشناسي . پايانو مقايسه با استانداردهاي موجود 1382بهداشتي درماني استان مازندران در سال 
و تحقيقات، تهران.  و درمان، دانشگاه آزاد اسلامي، واحد علوم  ارشد مديريت خدمات بهداشتي

) با كارآفريني سازماني نهاد كتابخانهطراحي مدل مفهومي ). 1393صابري، محمدكريم هاي عمومي كشور
( استفاده از مدل و دانش ).SEMيابي معادلات ساختاري شناسي، رسالة دكتري رشتة علم اطلاعات

و تحقيقات، تهران.  دانشگاه آزاد اسلامي، واحد علوم
و منوچ (صفري، حسين؛ قاسمي، احمدرضا؛ عينيان، مجيده؛ پهلواني، عبدالكريم ). 1390هري، مسعود

 . تهران: موسسة كتاب مهربان نشر.هاي سنجش عملكرد نگاهي جامع بر نظام
بررسي وضعيت كارآفريني ). 1391( محمدرضا،گيوي اسمعيليو آرمان،زاد احمدي؛ غلامعلي،طبرسا

و كتابخانه هاي عمومي.ي در نهاد كتابخانه هاي عمومي كشورسازمان فصلنامة تحقيقات اطلاع رساني
.374- 363).3(18،)(پيام كتابخانه
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). 1389( حميدرضا،گيوي يليعاسمو محمدرضا،گيوي عيلياسم؛سيامك،محبوب؛غلامعلي،طبرسا
و نوآوري در نهاد كتابخانه هاي عمومي كشور. بررسي تأثير فرهنگ سازماني كارآفرينانه بر خلاقيت

و كتابخانه تحقيقات اطلاع .22-5)،1(16، هاي عمومي رساني
) و كرباسي يزدي، امير ،كيفيت ماهنامة عصر. EFQMو بالدريج مالكوم هاي تفاوت.) 1387عبدي، فرشيد

8،8-13.
) و آقاجاني، حسين از ). ارزيابي عملكرد كتابخانه1392عليزاده زوارم، علي ها براساس كارايي با استفاده

( رويركد تحليل پوششي داده (مورد مطالعه: كتابخانهDEAها و هاي عمومي شهر مشهد).) كتابداري
.296-271)،3(16، رساني اطلاع

و كريم ( كتابي، سعيده؛ ميراحمدي، سيد محمدرضا هاي ). ارزيابي عملكرد كتابخانه1390پور آذر، آسيه
و كتابخانه تحقيقات اطلاعها. ها توسط تكنيك تحليل پوششي داده عمومي استان ، هاي عمومي رساني

17 )64،(9-28.
( فارسي عباس چاپ اول. تهران: بالدريج. مالكوم كيفيت، جايزة مليبا آشنايي). 1381آبادي، قاسم
 نيكتاپ.

). ارزيابي عملكرد كتابداران به روش 1390( مريم،زاده حسنو فاطمه،فرد نوشين؛عبدالحسين،پهلو فرج
و فصلنامة تحقيقات اطلاعهاي عمومي استان گيلان. درجه: مطالعة موردي كتابخانه 360 رساني

.426-407)،4(18، هاي عمومي كتابخانه
(پهلو، فرج و رجبعلي بگلو، رضا سازي مدل تعالي ). متناسب1394عبدالحسين؛ آخشيك، سميه سادات

(مطالعة موردي كتابخانه سازماني براي كتابخانه تحقيقات هاي عمومي خوزستان). هاي عمومي ايران
و كتابخانه اطلاع .547-529)،4(21، هاي عمومي رساني

) و سرانة مطالعه.ها ). كتابخانه1391محبوب، سيامك و كتابخانه تحقيقات اطلاعي عمومي هاي رساني
.123- 117)،1(18، عمومي

) و نجاتي آجي پيشه، مهران و پياده1388منصوري، حسين : ابزاري نوين جهت searsسازي مدل ). اجرا
و اطلاعهاي دانشگاهي. ارزيابي عملكرد كتابخانه .264-233)،47(12، رساني كتابداري

( مروتي شريف و بابايي ميبدي، حميد ). ارائه يك مدل 1390آبادي، علي؛ طحاري مهرجردي، محمدحسين
پژوهشنامة پردازش هاي كشور. هاي عمومي استان ريزي آرماني براي ارزيابي عملكرد كتابخانه برنامه

.58-41)،67(1،و مديريت اطلاعات
( نبي و درمان كشورهاي منتخب: مطالعة تطبيقي ). 1382لو، بهرام الگوهاي برتري سازماني در نظام بهداشت

و درمان، دانشگاه علوم پزشكي ارائه الگو براي ايران . رسالة دكتري رشتة مديريت خدمات بهداشتي
 ايران، تهران.
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