
و مطلوب كتابخانه دانشگاهييها مقايسه وضعيت موجود
)TQM( يزد در اجراي مديريت كيفيت فراگير

،مربي*زاده فاطمه مكي

و اطلاع رساني دانشگاه يزد  گروه كتابداري

،دانشيار1االله ميرغفوري سيدحبيب

و اقتصاد دانشگاه يزد  دانشكده مديريت
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ها عنوان يك پديده مترقي در سازمانبه اجراي نقش مديريت كيفيت فراگير: چكيده
و فرهنگي امري مهم محسوب مي و كارگيري شاخصبه. شودو مراكز آموزشي ها

ويها مديريت كيفيت فراگير در كتابخانهيها مدل اين مراكز همراه با ايجاد تسهيلات
و عملكرد آنها را افزايش خواهد داد ،از سوي ديگر. امكانات، ميزان توفيق آنها را بيشتر

و محدود  سازي، باعث توسعه نظام حمايتي مطمئن براي هر نوع اقدام اعم از تغيير بنيادي
شدو و تحول فكري خواهد وضعيت موجود مقايسه،هدف اصلي اين پژوهش. اصلاح

در كتابخانهو مطلوب مديريت كيفيت فراگير از ديدگاه اجرايهاي دانشگاه يزد
و مديران است به.كاركنان  اجرايمعني چگونگي وضعيت موجود در اين پژوهش

و منظور از وضعيت مطلوبيها نقش ،مديريت كيفيت فراگير در زمان حاضر است
.مديريت كيفيت فراگير استيها نقش اجرايميزان انتظارات افراد از

برآورد=3.33Mرا كه مديران وضعيت موجود دادنتايج آزمون تي مستقل نشان
و،همچنين. اند كرده نتايج آزمون تي مستقل براي بررسي تفاوت نگرش مديران

بهبه22/4و براي مديران33/4كاركنان در وضعيت مطلوب حدود نظر دست آمد كه
.رسد انتظار كارمندان از وضعيت مطلوب سطح بالاتري نسبت به انتظار مديران دارد مي

د و نتايج آزمون تي وابسته براي بررسي تفاوت نگرش مديران ر وضعيت موجود
01/0P(داري را در سطح مطلوب تفاوت معني نگرش كارمندان در مورد. نشان داد)>

،=65/0S(با نگرش آنها در وضع موجود)39/0S=،15/4=M(وضع مطلوب
04/3M=(با استفاده از آزمون تحليل واريانس چندعاملي. داشتداري تفاوت معني

و مرد در وضعيت كنونيبراي بررسي تفاوت نگرش كار و مديران زن تفاوت،كنان
و مردان نسبت به وضع موجود كتابخانه و اثر ها معني نگرش زنان دار مشاهده نگرديد

به معني>05/0Pتعاملي جنس با سمت در سطح تفاوت نگرش افراد.دست آمد دار
و مطلوب در تمام اصول يازده ت فراگير از گانه مديريت كيفي نسبت به وضعيت موجود

تحليل واريانس چندمتغيري جهت بررسي اثر. بودبرخوردار)>01/0P(داري بالا معني
و مدرك تحصيلي بر اصول يازده )>05/0P(گانه وضعيت موجود در سطح سمت

نتايج آزمون تحليل واريانس چندمتغيري جهت بررسي.دار مشاهده گرديد تفاوت معني
و مدرك بر اصول ياز بردهاثر سمت گانه وضعيت مطلوب نشان داد كه اثر سمت

كه،دار نيست هاي وضعيت مطلوب معني مؤلفه ولي نتايج مربوط به اثر مدرك نشان داد
متفاوتي در مورد اصول مربوط به وضعيتيها افراد با مدارك تحصيلي متفاوت نگرش

.مطلوب دارند
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در محـيط. تغيير كرده است

 دسترسي به اطلاعات، منجـر بـه

و قـدرت جسـتجو مـي كننـد

 ايـن جـو. دهنـد ادامه مي

و خريـد مـواد پژوهشـي

بيشـتري بـراي عرضـهيا

انفجار اطلاعات،،ت ديگر

و اسـتع افـزايش دادهموقـ

واسـطه ايـن تغييـراتن بـه

زنجيريها كتابداري چون حلقه

و نيـازر مستقيم به اهداف

و بـه كـارگيريه كتابخانه

.ي صحيح اسـتفاده نماينـد

و وسـايل پيشـرفته ز ابـزار

ه بايـد طـرح مسـير آينـده

يت يـا مسـائلي كـه مـوقت

و نظر  هـاي يـه همگـام بـوده

جديد هاييهنظر،اخيري

كه تأكيد بر خدمات1هاوس

 پيشـبرد نظريـه مـديريت كيفـي

 ايـن نهادهـا را در مقابـل

و مـياقتصـادي حفـظ نمايـد

و فراگير اقدامي هوشـمندانه

1. van House 

و مراكز اطلاع كتابخانه مديريتنامة ويژه| 1390 پاييز  رساني ها

و رشد ملت ها نيز تغي عملكرد كتابخانه،هام با توسعه اجتماعي

تنها موجب افزايش سرعت دسترسي پيشرفته، توسعه فناّوري، نه

.رساني شده است در حوزه خدمات اطلاع جديدي تقاضاهاي

كاربران اطلاعات، منابع مورد نياز خود را در شبكه جهاني وب جس

و قيمت مواد پژوهشي،ها كتابخانه سير صعودي خود را،سير نزولي

لي قـويمحيها موجب تغيير مفهوم سنتي سازماندهي مجموعه

و پيدايش تقاضاهاي جديـد، فرصـت هـا كه در نتيجه اين تغيير

به. فراهم آمده است و افزايش اطلاعات يا عبارت پيشرفت فناّوري

و بـهف موق كنندگان خدماتي را براي دريافت خدمات مناسـب

كتابـداران. ديگر مثل گذشته به پذيرش هر نوع خدمات نيست

مي اقتصاد .گيرنديمورد چالش قرار

و خدمات كتابدار هاي يشرفتپ كهرانگاناتان عقيده داشت اجتماعي

طوربهها اهداف كتابخانه،عقيده دانشمندان ديگربه. اند يوستهپ

اين موارد مستلزم تجديد نظر در اداره).1376علومي(بستگي دارد

و مديران كتابخانه بايد از يك روش مديريتي اينكهعلمي است

و از باشـد زدايي فناّوري را داشـته توان مبارزه با نفوذ انسان بايد

و صرف نظر از اداره امور جـاري كتابخانـهن ابزار استفاده كند

مـدت قادر به ديدن افقي فراتر از موانـع كوتـاه بايدمديريت. شود

.1376علومي( باشد،دارندز پيشرفت باز مي (

ها در بيشتر مواقع بـا اصـول مـديريت همل مديريت در كتابخانه

ها در سال. عميق بر اجراي مديريت در كتابخانه داشته است يرث

و تدوين است كتابخانه هاوون از جمله نظريه. اي در حال تكوين

و استاندارد نمودن اين خـدمات در راه پيشـبرو ارزش گذاري

و كولينگ( دارد ).1995بروفي

و پويـاييبا تحول سازماني مست يرمديريت كيفيت فراگ مر، پايداري

و تغييـر سـاختارهاي اجتمـاعي اقتص- تغييرات فناّوري اطلاعات

مديريت كيفيت فراگ،عبارتي ديگربه. گرددو رشد كتابخانه مي
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 مقدمه.1

همگا

هاي فناّوري

پيدايش تقا

كاربر

خريد كتابخ

م اقتصادي،

ك شده است

خدمات فرا

انتظار مصر

آنانانتظار

و اق فناّورانه

رانگان

به يكديگر

بستگهجامع

عيها روش

اين روش با

عنوا فقط به

مشخص شو

اس ازمان را

اصول

مديريت تأث

مديريت كت

اي كتابخانه

اي كتابخانه

مديري

حجم انبوه

بقاموجب



5

و بـه رضـايت مشـتري،ت

).11، 1379 همكاران

و وضـعيت  وضـعيت موجـود

و راگيـر از ديـدگاه مـديران

توسـط90و80هـاي دهـه

منـد خـدماتي از آن بهـره

 تمـامي مشاركت براساس

پديـد شـگرف خـود تحـولي

 مديريت كيفيت پيشنهاد داد

سـازي مـديريت كيفيـت

و مـديران در بهبـود كاركنـان

در.كنندگان تلاش نماينـد

را، جوابگـويي كيفيـت مطلـوب

و هـدف در نظر مي گيـرد

بـراي. پايـه ايـن نظـام اسـت

نهايـت درت افـرادي كـه

 طريق آشنايي بـا نگـرش

ي ناشـناخته بـودن نگـرش

و ميـزان شـناخت مـديران

 فراگير، همچنين جلب توجه

بهبـود مسـتمر،نهايتدره

وق كتابخانـه هـا را بيشـتر

1. Total Quality Management (TQM)

و مطلوب كتابخانه ميرغفوريو زاده مكي| ...دانشگاهي يزددريها مقايسه وضعيت موجود

و در نهايـتنينيـروزا در تـأم يري مستمر است كه تأث سـازمان دارد

مي ئي كارا و همكا جعفريان(شودو بالا بردن رقابت در بازار ختم

بـر آن اسـت بـه مقايسـه وضـ پـژوهش حاضـر، توجه به اين مسأله

ف هاي دانشگاه كتابخانه راگهاي يـزد در اجـراي مـديريت كيفيـت

و بررسي بپردازد .ه بحث

له پژوهش

از جديـدترين نظريـاتي اسـت كـه در ده1مديريت كيفيـت فراگيـر

و سـازمان شـركتينتر موفق؛ مديريت مطرح گرديد يهـا هـا

 جهان نوين پرداز مديريتو نظريه آغازگر جدي نخستينگ

جديـد خـو با مكتبكه است سازمانيكو مشتريان مديران

اصل را براي مد11گذار مديريت كيفيت است، وي كه پايه.ت

توانـد در پيـاده اين اصـول مـي. شوند شناخته مي2ل دمينگ اصو

كهأت3.ش داشته باشد كارك همـه كيد عمده اين روش اين است

و كالاها موافق با خواسته ك مشتريان يا مراجعهيها كيفيت خدمات

و كاركنـان در جوابگـاحسا س مسئوليت مشترك ميان مديران

د. خواهد داشت و جوامع انساني را مديريت كيفيت فراگير عوامل

و پايـ انسـان بنابراين،آل است به انسان ايده مـدار بـودن اسـاس

شناختو يك الگوي مديريتي برپايه اين فلسفه،انيك عنصر انس

و اين شناخت از پياده سازي آن نقش داشته باشند بسيار مهم است

م كاركنان يك نهاد مربوط به مسأله اصلي درنتيجه،. آيديدست

پ مسئولا م. سازي الگوي مـديريت برپايـه ايـن نظـام اسـت يادهن در

و اصول مديريت كيفيت فراگ كتابخانه هاي دانشگاهي از روش

كارگيري اين اصول از اهميت زيادي برخوردار است كه جهت به

و ميزان توفيـقميينكنندگان تأم كيفيت در رضايت مراجعه گردد

. آنها را افزايش خواهد داد

ent (TQM) 2. Deming's  principles 
.آمده استاصل در پيوست 11ن

و مستم آرام

افزايش كار

با توج

مطلوب كتا

كارمندان به

مس.2 لأبيان

مديري

دانشمندان

دمينگ.ندشد

و كاركنان

است آورده

كه به نام اص

فراگير نقش

مستمر كيفي

،اين روش

دنبال خوا به

آن رسيدن

طراحي يك

بايد در پياد

ك و مديران

انساني مسئو

كارشناسان

مديران جهت

افزايش كيف

عملكرد آنه

خلاصه اين.3



هـايت موجـود كتابخانـه

 نسـبت بـه كيفيـت مطلـوب

هــايت مطلــوب كتابخانــه

هـايت مطلـوب كتابخانـه

نسبت به وضعيت موجود
؟

ي دار معنـينـوني تفـاوت

 توجه بـه مـدارك تحصـيلي
؟دي وجود دارر

و مطلـوب بـه تفكيـك موجود

و  موجـود برحسـب سـمت

و برحسـب مطلـوب سـمت

 نيازهايبر مشاركتيمديريت

سـيسأتيآموزشـ اهداف
.گيرند

. در زمان حاضر است
. كيفيت فراگير است
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هاي اساسي پژوهش

و كارمندان در به كيفيت قالب اصول دمينگ نسبتنگرش مديران
؟چگونه استهاي استان يزددانشگاه

و كارمنـدان در قالـب اصـول دمينـگ نسـ تفاوت نگرش مـديران
 استان يزد چگونه است؟يها دانشگاههايكتابخانه
و وضــعيتتفــاوت نگــرش مــديران نســبت بــه وضــعيت موجــود
 هاي استان يزد چگونه است؟دانشگاه

و وضـعيتتفاوت نگـرش كارمنـدان نسـبت بـه وضـعي ت موجـود
 هاي استان يزد چگونه است؟دانشگاه

و مديران(ادي بين نگرش كل افردار معني تفاوت )كارمندان
 وضعيت مطلوب در اجراي مديريت كيفيت فراگير وجود دارد؟
ك و مرد نسبت به وضعيت و كارمندان زن ن بين نظرات مديران

وجود دارد؟
و كارمندان نسبت به وضعيت كنوني با توج  بين نظرات مديران

و كارشناسي ارشدو فوق ديپلم(ن دار معنيتفاوت) كارشناسي
نسبت به وضعيت موجوي در نگرش كل افراددار معني تفاوت

 وجود دارد؟1گانه يازدهلاصو
وضـعيت مو گانـه يازدهي در هريك از اصول دار معني تفاوت

مدرك تحصيلي وجود دارد؟
وضـعيت مط گانـه يازدهي در هريك از اصول دار معني تفاوت

مدرك تحصيلي وجود دارد؟

 اصطلاحات

مديراز استفادهباكه مستمر بهبود نظام يك:مديريت كيفيت فراگير
  (Jurow and Barnard 1993).است متمركزكاربران

كه جهت اه شوديماطلاقيياه كتابخانهبه:دانشگاهيايهكتابخانه
و كاركنان و دانشجويان گيمقرار مؤسسه مورد استفاده اساتيد

مديريت كيفيت فراگيريها اجراي نقشچگونگي:ت موجود
كيها اجراي نقشميزان انتظارات افراد از:ت مطلوب مديريت

.است آمده وستيپدر گانهيازده

6

ها پرسش.3

نگر.1
دانش

تفا.2
كتا

تفــ.3
دانش

تفا.4
دانش

آيا.5
و و

آيا.6
وج

آيا.7
آنان

آيا.8
اص

آيا.9
مد

آيا.10
مد

تعريف اص.4

مديري

كو مشتريان

كتابخ

وشوند مي

وضعيت

وضعيت

يازد اصول.1
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 مراكـزو هـا انشـگاهدجملـه

 مطـرح نيـز پيشـرفتهكشـورهاي

 پيچيـدگياز آموزشـيمراكـز

 قـوت،و ضـعف نقـاطبـه

 سـالي چنـد ...)و،كاربران

در مفاهيم اين اجرايدرصدد

.شوديم اشارهع

 موفـق معيارهـايو ابزارهـا

 پـذيرش مـورد معيارها اين

منظـور بـهرا كيفيـتيريت

Clegg, Rees, and Titchen 2010(.

 كتابخانهدرآنازاي يسه

 كتابخانـهدر فراگيـركيفيـت

و  كـارو قـوي رهبـرين

و تأكيـد ايـن نكتـه داشـتند

پـذيرش طـرح ارزيـابيز

ي بـراي سـنجش كيفيـت

و  مديريت كيفيت فراگير

هـا وارد شـدت به كتابخانه

هاي دانشگاهيي كتابخانه

اي راف اسـپانيا، دسـتنامه

هي ـته تدوين نمودند كه براي

Barrionuevo and Perez.( 
هايي را در موضوعها، طرح

 ارزيــابي كيفيــت خــدمات

و مطلوب كتابخانه ميرغفوريو زاده مكي| ...دانشگاهي يزددريها مقايسه وضعيت موجود

 پژوهش پيشينهو ادبياتبر

جماز آموزشـي مراكـزدر فراگيـر كيفيـت مـديريت مفاهيمكاربرد

كشـوراز بعضـيدرايـن اواخـركه است جديدي مبحثعالي،

مراكـدرر فراگي كيفيت مديريت مفاهيماز استفادهچه اگر.ت

بـ بـردن پـي موجـود، وضـع شناسايي(آن اهميت خاطربه،است

ك رضايتمندي افزايش،خدمات كيفيت بهبود كاركنان،مشاركت

درصد مختلف كشورهايدر خدماتيو آموزشي مراكز ازبعضي

موضوعاين كاربردازييها نمونهبه،قسمت ايندر. اند آمدهبر

تأكيـد بـر بـا كيفيـت مديريت آموزش اثرات بررسي هدف باپژوهشي

از بسياريكه داد نشان نتايج.شد انجام تيتچنو،سري كلگ،توسط

يمـد آمـوزش آنها. شدندينم اجرا آنهااز بسياريچه اگر بود،ش

and Titchen 2010( كردند پيشنهاد صحيح عملكرد درنتيجه،وآگاهي

مقا تحليلو فراگير كيفيت مديريت موضوعدر مطالعهكيگ

كيفيـ مـديريت كـاربرد كـه داد نشـان تئوريو تجربي هاييافته

مـديران طرفاز فرهنگي تغييراتبهآن موفق اجراي برايوت

.)Wang 2006(است

و يكمـين كنفـرانس عمـومي ايفـلا بـر ايـ و ديگران، در هفتـاد

ي دانشگاهي اسپانيا را از اولين واحدهايي برشمردند كه پـس از

در اين كشـور، شـروع بـه تـدوين رهنمودهـايي 1996ت در سال

.)(Diaz et al. 2005 خود نمودند

كه برمبنايييهايبررسبا آغاز 1990دههدومنيكو معتقد است در

فرهنگ سازماني كيفيت ميزان رضايتمندي مراجعان انجام گرفت،

Domenico(.
و چالش پيش روي،پرز با اين اعتقاد كه دستيابي به تعاليباريونووو

مختلـفيهـا دانشـگاه گروهـي از كتابـداران است، با همكـاري

دانشگاهي در اسپانياي جنوبي، تدويها كتابخانهارزيابي خدمات

uevo and Perez( هاي مختلف ارزيابي استفاده نمودندرويكرد 2003

و كيفيت عملكرد كتابخانه هو سامپايو در پژوهشي با عنوان ارزيابي

آنهــا. هــاي دانشــگاهي بررســي نمودنــدكتابخانــه عملكــرد خــدمات

ب مروري.5

كاربر

عا آموزشي

است گرديده

اس برخوردار

مشا افزايش

بعضكه است

خود مراكز

پژوهش

توس انتقادي

پژوهش جامعه

آگا افزايش

ونگ

ي. داد انجام

است ارزشبا

اس نياز تيمي

ويد از

هايكتابخانه

ملي كيفيت

عملكرد خو

دومني

سنجش ميز

)nico 2004

باريون

21در قرن

ارزمنظور به

رويكاز آن

و ملو

كيفيــت عمل



و راهي براي ارزيـابي نيـاز هـا

Mello and Sampaio 2003.( 
 170 گرفت، دريافـت كـه از

 هـر.ندمـدت داشـته دراز

و عمـل نظـاميـك تفكـر

اعتقادي مدير، تشكيل ساختار

. دانـديمـ كيفيت فراگيـر

 كنـديمـ بيـان هـاكتابخانه

 كـه رسيد نتيجه اينبهانگلستان

 مختلـفيهـا روش ازدانشـگاهي،

 عامـل،فراگيـر كيفيـتت

 بـا سازماني هاي يدهپدنمودن

 جـذابيتو كـردن آگـاه

از مصـاحبه بـا هـا دادهود

Rossi 1997.( 
 رابطـهدر مشتريرضايت

 داده قـرار نظـر مـد ايمطالعـه

 دانشـجو30و علميهيئت

)Bass 1995.( 
 توصـيه هـا كتابخانـهخـدماتي

و هـا مهـارت مسـتلزم رار

و مشـاركتي مـديريتوي

 ).Loney 1993(د
 دانشـگاه مركـزييهـاه

دو ايـنيهـا كتابخانـهدر

از دور بـه كتابخانه دوهر

 سطحدر فراگير كيفيتت

و مراكز اطلاع كتابخانه مديريتنامة ويژه| 1390 پاييز  رساني ها

و راه دانند كه امروزه نزد همه را مفهومي مي كتابداران پذيرفته شده

و عملكرد بهتر كتابخانه and Sampaio 2003(ست ها رضايتمندي كاربران

م پرسشنامه صورت گرفلهيوسبهطالعه موردي كهكوكوري در يك

دهنـده، كميتـه كتابخانه پاسخ 150پاسخ دادند،ها پرسشنامهه به

را اسـت عضو5تا3ل ي عنـوان بـهو مـديريت كيفيـت فراگيـر

و با كه مست داند ميسازماني اعتقا نظامبر تأكيد لزم اثربخشي دروني

نيروي انساني اثربخش را از عوامل موفقيت مديريتريتأثتحت

كراهبردهايي را براي اجراي اصول مديريت كيفيت فراگير در

Kokkori(.

انگلستا هايكتابخانهو خدماتييها سازماندر بررسييكرد

دانشـگاهيو عمـومي هـاي كتابخانـه خدمات ارزيابي برايكشور،

 ).Evans 2000( شودمي استفادهكيفيت
مديريت اثربخشيها برنامه اجراي طريقازرا سازماني تغيير،ي

نمود يكپارچهرا تحقيق ايناز هدفوبررسي كرد كيفيتبهبود

در اثـربخش آمـوزش طريـقاز فلسفهيك عنوانبهها برنامهي

بـود كيفـي تحقيـق، ايـن طـرح.دانست فراگير كيفيتمديريت

i(است شده آوري جمع سازمان اطلاعات10در مديران 1997

ر برايرا آنها شدن تلقي مهمو كيفي خدماتيها شاخص نيز

مطالعدر دانشـگاهي اجتماعدر مهم امري عنوانبه كيفيخدمات

ه عضو 573 شاملكه تحقيق نمونه عنوانبه آنها جمعيت1/3

(شد سنجيده كيفي خدماتاز دانشجويان نگرشوگرديدمصاحبه

خـد سرويسدررا فراگير كيفيت مديريت آموزش لوني،همچنين

فراگيـر كيفيـت مـديريت اوليـه اجـرايدر مهم هاييتفعالهمه

و. دانـد مـي كننـده مراجعهيا مشتري رضايت جهت ضروريي

دانديم كيفيت بهبوددر مدير موفقيت عاملرا كتابخانه هاييته

كتابخانهدر فراگير كيفيت مديريت سطح ارزيابي" عنوان باپژوهشي

د شـاغل كارشناسان هاي يدگاهدو نظر بررسيبه"مدرستربيت

ه مديريت نگرشكه استآن بيانگر آمده دستبه نتايج.پرداخت

مديريت اجرايي نظراز كتابخانهدوهرواست بوده كيفيتمديريت

8

ر كتابخانه ها

ميزان رضايتم

كوكو

كتابخانه كه

كميته شامل

سازما درون

تحسازماني

،در نهايت

)kori 2002

د اوانز

كشو اين در

كي مديريت

يروس

بهب موفقيت

كيفي اجراي

ميها برنامه

و كاركنان

باس

خد درك با

باكه است

مصاح بودند

همچن

هو كند مي

يها آموزش

يكم تشكيل

پژوهش

تربو الزهرا

پرد دانشگاه

مدير سبك



9

با.و دانشگاه وجود ندارد

بايد معيارهايها كتابخانه

 بتـوان تـا نمود را تقويت

 اثربخشيو آفريني تحول

 درصـد80از بـيش:يافـت

 رهبـرييهـا هـارتمكيفيـت،

 اختيـار، تفـويض ي،اثربخشـ

 امتيـازات بـالاترينترتيـب

،تيمـي كـارومشـاركت

.بوده است كيفيتي

 معلـم تربيـت دانشـگاه علمي

كه داد نشان پژوهشاين

 كيفيت مديريت پذيرشه

 پـذيرشدرو آمـادگين

 فراگيـر كيفيـتمـديريت

 آموزشي مجتمعدر رافراگير

 ايـن بـهو داد قـرارپـژوهش

 اساسي نيازهاياز كدامر

 توسـعه كاركنـان،مشاركت

 آموزشـي ريزي برنامهدفتر

و كارشناسـان نگـرشش

 مشـاركت افـزايش بـهمنجـر

 كيفيـتو دقـت رفتنبالا

بهبـود جهـتدر فراگيـر

را مـديرانو كارمندانش

و مطلوب كتابخانه ميرغفوريو زاده مكي| ...دانشگاهي يزددريها مقايسه وضعيت موجود

د EFQM مدل گانهنه مفاهيم ميان داري معني تفاوت. دارند در

اينهاي اين پژوهش جهت بهبود سطح مديريت كيفيت در يافته

و استراتژي، منابع انساني، شراكتط و فرايندها،ها مشي و منابع

).1386 خالويي( رسيديا ملاحظهل

درمؤثريها مهارت بررسي"با عنوانيدر پژوهش) 1385(حميدي

ياف دست نتايج اينبه پزشكي علوميها شگاهداندر فراگيركيفيت

كيفيـت مـديريت اجـرايدر اثربخشـي جهت مديران ضروريي

اثرب تيم ايجاد،كاركنان تواناسازي شده بيانيها مهارتفهرست

تر بـه،رهبـري سبك انتخاب درستي،و صداقت،كاركنانمشاركت

 فرهنـگ فقدان. داد تشكيلرا كيفيت مديران براي ضروريي

يها برنامه ناكامي عواملاز ارزيابيو پاداش نظام ضعف،انگيزه

هيئت علم اعضاي بيندر فراگير كيفيت مديريت پذيرشهاي

نتايج.شد انجام)1384( پور طالبي توسطكه است پژوهشيعنوان

به نسبت باسابقه علمي هيئت اعضايخصوصبه علمي هيئتي

بيشـترين،آمـوزش مؤلفـه پـذيرشدر آنها. دارند متوسطيآمادگي

م پـذيرشو تدريس سابقه بين. دارندرا آمادگي كمترين،ارزشيابي

.دارد وجوديداري

فراگ كيفيت مديريت اجراي اساسي نيازهاي ارزيابي)1382(دهنويه

پـژو مـورد ايران پزشكي علوم دانشگاه)ص( اكرم رسولحضرت

هر تقويت نيازمند پژوهش مورد بيمارستان رفتههم روي: يافتت

مش،تيمي كار،سازي فرهنگ مخصوصبه فراگير كيفيتمديريت

.است سازماني ساختارو،ي

ددررا فراگير كيفيت مديريت اجراي)1374( سليميو بيگيب

سـنجش بـا ارتبـاطدر پژوهش اين. نمودند بررسي سازندگيجهاد

منج فراگير كيفيت مديريتاز استفادهكه رسيد نتايج اينبهو

بو،كاركنان انگيزش افزايش،كاري فرايندهايوها نظامبهبود

.است شدهت

كيفيـت مـديريت كـاربرد اهميـت بيـانگر پيشينيها پژوهش

نگرش سنجش آنها بيشتر. هاست كتابخانه جملهاز،خدمات نوع

قرار پاييني

توجه به يافت

رهبري، خط

قابل نتايج به

حميد

كيف مديران

يها مهارت

فهدر. است

مشارك جلب

يها مهارت

بودن پايين

ه ينهزم

عنوا،تهران

اعضاي بيشتر

آماد فراگير

ارزشي مؤلفه

معني تفاوت

دهنوي

حض درماني

دست نتايج

مدير اجراي

انساني منابع

رجب

جها وزارت

بود مديران

به،كاركنان

خدمات در

مرور

هر يفيتك



 مشـاركت جملـه ازمـؤثر

 توانمندسـازي كتابخانـه،

در. انـد نمـوده پيشـنهادفراگيـر

يرتأث تحت سازمانيساختار

 وضـعيتو موجـودوضـعيت

 مطلـوبو موجـودوضـعيت

 وضـعيت بـين شـكافبـه

آن علـل يـافتن بـرايش

از مطالعه اين نتايج،همچنين

 خـدمات بـودن كيفـي به

رخ خدمات ايندر كهي

و هست توصيف مي كند

و مستلزم گونه اي از مقايسـه

.رددگ ـنشـده كشـفير

 دانشـگاهي اسـتان يـزد از

و مطلــوب ايــنت موجــود

و آيـا بـين نگـرش مـديران

و غيـره  غيرمتخصـص، جنسـيت

برگيرنـده كـل جامعـه در

ي دانشـگاهي اسـتان يـزد

و و هـدف از تحقيـق  ارائـه

بـه آن تكميل پرسشـنامه

؛ارسـال گرديـد نيز بعدي

اي پرسشـنامه، ايـن تحقيـق

و مراكز اطلاع كتابخانه مديريتنامة ويژه| 1390 پاييز  رساني ها

ميها مهارتو عواملو اند نموده بررسي فراگير كيفيتمديريت

كميته تشكيل تيمي، كار انساني، منابع توسعه سازماني،فرهنگ

فراگيـ كيفيـت مـديريت موفقيـتدررا غيرهو آموزش طريقز

سا تشكيل عدمو ارزيابي،و پاداشنظام ضعف،انگيزه بودنن

.اند دانسته كيفيتيها برنامه ناكامي عواملازرا اثربخشانساني

وضـ بررسـي بـه كمي بسيار تحقيقات شوديم مشاهدهكه طور

وض مقايسـه بـه تحقيـق ايـن ازآنجاكه. اند پرداخته خدماتيمراكز

بآن هـاي يافتـه طريـقاز تواننديم امرنمسئولا است، پرداخته

تـلا ضـمنو ببرنـد پـي مديرانو كارشناسان ديدگاه ازمطلوب

همچ. نمايند تجديدنظر خود هاي يزير برنامهدر فاصله، اينپرنمودن

توجه بدون هنگفتي، هاي ينههز سالانه. است ملاحظه قابلاقتصادي

ازمي بساچهكه درحاليگردد هايييكار دوبارهو ضايعاتتوان

.نمودجلوگيري

 پژوهششناسي

آنچه را كه،تحقيق توصيفي. پيمايشي است-توصيفي، پژوهش

و تغيير شرايط موجود است و تحليل و تجزيه اين كار مست. توصيف

كـا دسـت شود تا روابط ميـان متغيرهـايو در آن كوشش ميت

و كاركنان كتابخانـه هـاي اين پژوهش، ميزان شناخت مديران

و مــيمقايســه، اصــول مــديريت كيفيــت فراگيــر وضــعيتگــذدد

آي گـردد شـود تـا مشـخص اين روش سـنجيده مـي اجراي در

و غيرمتخ انه كتابخ ها از نظر مدارك تحصيلي، از نظـر متخصـص

شـده مطالعـهيآمـار نمونه. استي وجود دارد يا يكسان داري

و كاركنـان كتابخانـه استموجود هـاي كـه شـامل تمـامي مـديران

.است

و رؤسا ارآوري جمع اطلاعات ابتدا توضيحاتي براي كاركنان

جهتاي راهنماي ساده،سپس. تكميل پرسشنامه شرح داده شد

و تعداديطوربهها تعدادي از پرسشنامه.ه افراد داده شد مستقيم

شدپرس 53، آوري اطلاعـات در اي ابزار جمع. شنامه گردآوري

10 

مدبه نسبت

فر كاركنان،

از كاركنان

پايين مقابل،

انسان نيروي

همان

مرا مطلوب

ها كتابخانه

مطو موجود

پرنمو جهت

اقتصا لحاظ

گيم صرف

جل دهد،يم

شنا روش.6

اين پژ

شامل توصي

استمقابله

بنابراين در

و اص روش

ها كتابخانه

كاركنان كت

معنيتفاوت

موجيآمار

اس) نفر61(

براي

تچگونگ ي

و بهه ضميم

،در مجموع
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اين مقياس.ه استبندي شد

را، ديگر وضعيت موجود

 همبسـتگي درونـي اسـتفاده شـده

. محاسـبه گرديـدآزمـون

<p(ايـن. آمـد دسـت بـه

بـراي بررسـي پايـايي.آمـد

. بـود ) Alpha=77/0( بـا

،بـدين منظـور. گرديـداسـتفاده

 افـزار نرمليكرت، واردف

براي. بررسي قرار گرفتند

هـاو فراوانـي،درصـدها،

نفر 27 پاسخگويان نشان داد كه

.ل دادنـده را زنـان تشـكي

و كمتـرين. بودند)درصد

در30، متغير دانشگاه نفـر

بـه خـدمت آزاد مشـغول

) =03/3M( نمـره كارمنـدان

، نسبت بـه كيفيـت مطلـوب

 نسبت به كيفيـت موجـود

و مطلوب كتابخانه ميرغفوريو زاده مكي| ...دانشگاهي يزددريها مقايسه وضعيت موجود

بند اصل مديريت كيفيت فراگير است كه به مقياس ليكرت درجه

و در طرف استدووجهي كه در يك طرف وضعيت مطلوب

).1380تابنده(

 نتايجحليل

 گيري ابزار اندازه ياييو پا

 پژوهش حاضر نيز براي بررسي روايـي آزمـون از روش همبسـتگ

آبا نمره كـل گانه يازدهن ترتيب كه همبستگي هر يك از اصول

از اصل، همگي معنـي 11 حاصل براي و بـالاتر >01/0(69/0دار
با3ر مورد اصل آمدسـتبه)p>01/0( دار معنيو51/0برابر

در مورد اين آزمون برابـر كه روش آلفاي كرونباخ استفاده شد

اسـتفاد SPSS12افـزار آمـاري از نـرم هاي اين پژوهشتحليل داده

بهيها پرسشنامه حاصل از طيف روش دريافتي پس از كدگذاري

ها مورد شناختي نمونه جمعيت هاي يژگيوهاي توصيفي آماره

،هـاي ميـانگين، انحـراف معيـارز شـاخصاه،عمدطوربه، توصيفي

.ه است

 هاو تحليل داده

و تحليل آمار توصيفي در خصوص اطلاعات زمينه اي پاسخگه

و)درصد باقيمانـده) درصـد1/49(نفـر26از پاسخگويان را مردان

د5/41(نفر22كارشناسي درصد پاسخگويان با مدرك تحصيلي

م. بود) درصد2/13(نفر7 كارشناسي ارشد مربوط به گروه از نظر

وي و10دولتي نفـر در دانشـگاه13نفر در دانشگاه پيـام نـور

و ميـانگين نمـر) =33/3M(ميانگين نمره مديران از وضـع موجـود

و كارمندان در قالب اصول دمينگ نسب  ميانگين نگرش مديران

3/4M= 22/4وM= دست آمدبه.

و كارمندان در.1ل قالب اصول دمينگتفاوت نگرش مديران

 است؟

براساس اص

دصورت به

( سنجيد مي

حت روش.7

روايي.7-1

در پژ

بديناست،

ضرايب حا

در،ضريب

ر آزمون از

تحمنظور به

ح اطلاعات

ابتدا.شدند

تحليل توص

استفاده شد

تجزيه.7-2

تجزيه

درص9/50(

بيشترين در

درصد مربو

يها دانشگاه

ميانگ.هستند

از نظر. بود

33ترتيب به

سؤال

چگونه است



ن در مورد وضع موجود

tداري سطح معني آزادي

NS 

هرچنـد.)1جـدول( شـد

بهتـر از ) =33/3M( موجـود را

 لحـاظ بـهد كه اين تفاوت

 نسبت به كيفيـت مطلـوب

ر مورد وضع مطلوب

t داري معنيسطح آزادي

NS 

از ) =33/4M( كارمنـدان

رسد كه انتظار كارمنـدان

t)8/0-t آزمـون ايـن)=

هــايع مطلــوب كتابخانـه

نتايج آزمون.3جدول

tداري سطح معني آزادي

1000/0

و مراكز اطلاع كتابخانه مديريتنامة ويژه| 1390 پاييز  رساني ها

و مديرانtنتايج آزمون.1 مستقل براي بررسي تفاوت نگرش كارمندان

درجه آزtمقدار انحراف معيار ميانگين تعدادت

15 33/352/0
56/151

38 03/365/0

مستقل اسـتفادهيها گروهبرايt پاسخ به اين سؤال از آزمون

وضـع موجـ،دهـد كـه مـديران هـاي دو گـروه نشـان مـي ميـانگين

03/3M= (نتايج آزمون،اند برآورد كردهt)56/1t نشان داد)=

.نيست داري

ن.2ل و كارمندان در قالب اصول دمينگ تفاوت نگرش مديران

 است؟

و مديران درtنتايج آزمون.2جدول مستقل براي تفاوت نگرش كارمندان

درجه آزtمقدار انحراف معيار ميانگين تعدادت

15 22/432/0
8/0-51

38 33/443/0

توان مشـاهده نمـود كـه ميـانگين نگـرش بررسي سؤال دوم، مي

مينظربهيعني.)2جدول( بالاتر است) =22/4M( نگرش مديران

آ،سطح بالاتري از انتظار مـديران دارد مطلوب امـا طبـق نتـايج

.نيست دار معني لحاظ آماري

و وضـع.3ل تفــاوت نگـرش مــديران نسـبت بــه وضـع موجــود

ي استان يزد چگونه است؟

tجد و مطلوب دربارهه براي بررسي تفاوت نگرش مديران وضع موجود

درجه آز درجه آزاديtمقدار انحراف معيار ميانگين وضعيت

33/352/0 موجود
15 98/7-14

10/432/0 مطلوب

12 

جدول

متغير سمت

 مدير

كارمند

براي

مقايسه ميـان

(كارمندان

معنيآماري

سؤال

چگونه است

جدو

متغير سمت

مديران

كارمندان

در بر

ميانگين نگر

از وضعيت

تفاوت از لح

سـؤال

هاي دانشگاه

وابسته

متغير وضعيت

وضع موجو

وضع مطلو
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مشـاهده3كـه در جـدول

 اسـت؛ =32/0Sف معيـار

S=مقـدار آمـاره. اسـتt

/0P< ي دار معنـي تفاوت

. موجود دارند

هاي هاي دانشگاه كتابخانه

و مطلوب وضع موجود

tداري سطح معني آزادي

3000/0

39/0( مـورد وضـع مطلـوب

ي دارد دار معنـي تفاوت)

و وضـعيت  وضـعيت موجـود

ش

tداري سطح معني آزادي

5000/0

و وضعيت مطلـوب،  موجود

 بـين نگـرش افـراد در دو

 وضـعيت كنـوني تفـاوت

و مطلوب كتابخانه ميرغفوريو زاده مكي| ...دانشگاهي يزددريها مقايسه وضعيت موجود

ك طـور همـان. وابسته استفاده شـدt بررسي اين سؤال از آزمون

بـا انحـراف =10/4Mمديران در مورد وضع مطلوب نمرهميانگين

=52/0بـا انحـراف معيـار =33/3Mن در مـورد وضـع موجـود

t(مي 01آماري در سطح لحاظهبدهد كه اين دو ميانگين نشان

ي مديران در مورد وضع مطلوب نگراني بالاتري نسبت به وضع

ك.4ل و مطلوب تفاوت نگرش كارمندان نسبت به وضع موجود

چگونه است؟

و دربارهوابسته براي بررسي تفاوت نگرش كارمندانtنتايج آزمون.4ل

آ درجه آزاديtمقدار انحراف معيار ميانگينت درجه

04/365/0 موجود
37 48/11-36

15/439/0 مطلوب

مي4كه در جدول طور نگرش كارمندان در مـو،شود مشاهده

M=(با نگرش آنها در مورد وضع موجود)65/0S= ،04/3M=(

48/11-t =(.

ي بين نگرش كل افـراد نسـبت بـه وضـدار معنيآيا تفاوت.5ل

و  جود دارد؟ اجراي مديريت كيفيت فراگير

وابسته براي بررسي تفاوت نگرشtنتايج آزمون.5جدول
و وضعيت مطلوب كل افراد در مورد وضعيت موجود

آtآماره تعداد كلانحراف معيار ميانگين وضعيت درجه

12/363/0 موجود
52 16/12-2

30/440/0 مطلوب

در زمينه وضعيت موج،كلي طوربه،بررسي تفاوت نگرش افراد

شـود تفـاوت كـه مشـاهده مـي طـور همان. وابسته استفاده شد

01/0P< ،16/12-t(است دار معني نظر آماري =.( 

و مـرد نسـبت بـه.6ل و كارمنـدان زن آيا بين نگـرش مـديران

؟ وجود دارد

براي

ميا،شود مي

اين ميـانگين

)98/7-t =

يعني،دارند

سؤال

چ استان يزد

جدول

متغير وضعيت

وضع موجو

وضع مطلو

همان

S= ،15/4=

)01/0P<،

سؤال

مطلوب در

متغير وضعي

وضع موج

وضع مطلو

براي

tاز آزمون

وضعيت از

سؤال

يدار معني



ش افراد

Fداري سطح معنيآمدهدست

1/2NS

3/4043/0

5/4037/0

---- 

---- 

6كـه در جـدول طـورهمـان

امـا اثـر،نيسـت دار معنـي

F(اين بدان. است دار معني

جنسـيت آنهـا وجـودبراسـاس

ايـن اثـر در تعامـل بـا. دارد

ود بـا توجـه بـه مـدركـ

ش افراد نسبت

Fداري سطح معنيدست آمده

9/11001/0

392/3016/0

642/0NS

---- 

---- 

0/0P< ،39/3F= ( هـر دو

در بررسـي اثـر.)7جـدول

 نگـرش كارمنـدان نسـبت بـه

و مراكز اطلاع كتابخانه مديريتنامة ويژه| 1390 پاييز  رساني ها

نتايج تحليل واريانس عاملي براي بررسي تفاوت نگرش.6جدول
و سمت  نسبت به وضعيت موجود برحسب جنسيت

دسبهF ميانگين مجذوراتدرجه آزادي مجموع مجذورات تغيير

0 173/1070 732/1070ي جنس

3 1445/2191 445/2191ي سمت

59 1481/2340 481/2340 سمت

- 341/509 49 7/24957 ها گروه

- -- 53 732421ل

همـا.عاملي اسـتفاده شـد بررسي اين تفاوت از تحليل واريانس

آمـاري لحـاظبهاثر جنس در ارتباط با وضعيت موجود شود،ي

/0P< ،3/4F =05/0P< ،/4F(و اثر تعاملي جنس با سمت)=

براسـا كه تفاوتي بين نگرش افـراد در مـورد وضـعيت موجـود

 سمت افراد بر نگرش آنها نسـبت بـه وضـعيت موجـود تـأثير دار

.ي خود را حفظ نموده استدار معنيز

و كارمندان نسبت به وضـعيت موجـ.7ل آيا بين نظرات مديران

ي وجود دارد؟دار معني آنان تفاوت

و واريانس عاملي براي بررسي تفاوت نگرش.7جدول نتايج تحليل
و مدرك تحصيلي  به وضع موجود برحسب سمت

دستبهFميانگين مجذوراتدرجه آزاديمجموع مجذورات تغيير

90 1264/5396 264/5396هاي سمت

92 4583/1537 332/6150ي مدرك

42 1053/291 053/291مدرك

- 334/453 46 355/20853 ها گروه

- -- 53 732421ل

01/0P< ،9/11F( توجه به نتايج، اثر سمت 05(و اثر مـدرك)=

و مدرك،شده است ج( نشده اسـت دار معنياما اثر تعامل سمت

شد1 سؤال كه ميانگين نگرش مـديران از ميـانگين نگـر مشاهده

14 

منبع تغ

هاي بين گروه

هاي بين گروه

س و جنس

درون گر

كل

براي

مشاهده مي

/05(سمت

ستايمعن

س،ندارد اما

جنسيت نيز

سؤال

تحصيلي آن

ت منبع

ها گروهبين

هاي بين گروه

موسمت

گ درون

كل

با توج

شد دار معني

س سمت در
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، برحسـب مـدرك تحصـيلي

 تفـاوت بـين افـراد داراي

و ليسانس  دار معني)دكتري

 وضع موجود از نگرش افـراد

و مطلـوب  وضـعيت موجـود

 گانهر اصول يازده

tداري سطح معني

00/0

00/0

00/0

00/0

00/0

00/0

00/0

00/0

00/0

00/0

00/0

و مطلوب كتابخانه ميرغفوريو زاده مكي| ...دانشگاهي يزددريها مقايسه وضعيت موجود

ازاما براي، موجود بالاتر است افـراد برح تفاوت نگرش بين آگاهي

ب شدكارهتعقيبي نشـان داد كـه هـا آزمـون نتـايج ايـن. گرفته

دكوكارشناسي ارشد داراي مدرك(ق ديپلم با سه گروه افراد

نس ميانگينيسه بت به وضعها نشان داد كه نگرش افراد فوق ديپلم

ووكارشناسي ارشدك .بهتر استكارشناسي دكتري

ي در نگـرش كـل افـراد نسـبت بـه وضدار معنيآيا تفاوت.8ل

 گانه وجود دارد؟ اصول يازده

وابسته جهت بررسي تفاوت نگرش افراد درtهاي نتايج آزمون.8جدول

درجه آزاديt انحراف معيار ميانگين وضعيت

a94/284/0موجود
81/12-52 

b41/445/0مطلوب

A06/369/0
56/13-52 

B36/451/0

A01/373/0
66/8-52 

B03/461/0

A25/369/0
03/9-52 

B2/466/0

A68/291/0
61/13-52 

B44/445/0

A29/376/0
22/9-52 

B39/475/0

A09/374/0
61/10-52 

B31/455/0

A41/372/0
13/5-52 

B07/454/0

A19/380/0
99/8-52 

B35/455/0

A23/394/0
73/8-52 

B36/455/0

A16/374/0
51/11-52 

B37/342/0

وضع موجو

يها آزمون

مدرك فوق

يسمقا. است

داراي مدرك

سؤال

ا به تفكيك

جد

 اصول

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10 

11 



و ت بـه وضـعيت موجـود

P< ( بـا. برخـوردار اسـت

ب بيشترين مقـدار را دارد

ت موجود برحسب سمت

و  اثر سمت

درجه
آزادي خطا

سطح
Fداري معني

36 

36 

36 

36 

039/0

039/0

039/0

039/0

156 

68/139 

00/138 

39 

28/0

018/0

012/0

001/0

 آزمـون تحليـل واريـانس

ز غير از آزمون اول، ساير

.هستند وضعيت موجود

و مراكز اطلاع كتابخانه مديريتنامة ويژه| 1390 پاييز  رساني ها

تفاوت نگرش افراد نسبت شوديمملاحظه8در جدولكه طور

01/0(ي بـالا دار معنـي تمام اصول مديريت كيفيت فراگير از

رتيبتبه11و،5،2،1اين تفاوت در اصول،آمده دست بهt مقادير

.شود كمترين تفاوت مشاهده مي8

گانه وضعيت داري در هريك از اصول يازده آيا تفاوت معني.9ل

 تحصيلي وجود دارد؟

جهت بررسيچندمتغيري نتايج آزمون تحليل واريانس.9جدول
گانه وضعيت موجود مدرك تحصيلي بر اصول يازده  

 نام آزمون
ارزش
 شده مشاهده

Fتقريبي
درجه
آزادي
 فرضيه

 بارتلت-پيلايي)1

 ويلكز-لامبداي)2

 لالي-اثر هتلينگ)3

 ريشه رويينتر بزرگ)4

40/0

60/0

66/0

66/0

17/2

17/2

17/2

17/2

11 

11 

11 

11 

 تحصيلي

 بارتلت-پيلايي)1

 ويلكز-لامبداي)2

 لالي-اثر هتلينگ)3

 ريشه رويينتر بزرگ)4

21/1

21/0

15/2

14/1

54/1

62/1

69/1

06/4

44 

44 

44 

44 

مي9كه در جدول طور آ،گردد ملاحظه اثر سمت در هر چهار

در مورد مدرك نيز). =05/0P<،17/2F(شده است داري معني

ب) >05/0P( دار معنيبيانگر اثر گانه وضع اصول يازدهر اين متغير

16 

همان

مطلوب در

توجه به مقا

8و در اصل

سؤال

مدرك تحو

 اثر

سمت

مدرك تحص

همان

چندمتغيري

بياها آزمون
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 هاي وضع موجودر مؤلفه

Fداري سطح معنيF

64/4

75/3

44/6

36/6

47/3

01/9

39/10

49/2

31/16

99/19

94/5

01/0
NS 

015/0

015/0
NS 

004/0

002/0
NS 

000/0

000/0

019/0

31/2

49/1

21/2

65/2

59/2

27/3

44/3

76/1

15/3

55/5

79/1

NS 
NS 
NS 

045/0

049/0

019/0

015/0

NS 

023/0

001/0

NS 

و مـديران  نگرش كارمندان

ــاوت8و5و2 اصــول تف

هـاي ايـن دو گـروهميـانگين

ــالاتري ــدان از نگــرش ب كارمن

و،3،4،6،7و در اصول

و مطلوب كتابخانه ميرغفوريو زاده مكي| ...دانشگاهي يزددريها مقايسه وضعيت موجود

تك.10 و مدرك بر آزمون تحليل واريانس متغيره در بررسي اثر سمت

 ميانگين درجه آزادي مجموع مجذورات متغير وابسته

ت

1اصل

2اصل

3اصل

4اصل

5اصل

6اصل

7اصل

8اصل

9اصل

10اصل

11اصل

41/4

75/1

25/3

75/2

59/2

22/4

91/4

09/1

75/7

16/12

11/3

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

41/4

75/1

25/3

75/2

59/2

22/4

91/4

09/1

75/7

16/12

11/3

9

1

9

 تحصيلي

1اصل

2اصل

3اصل

4اصل

5اصل

6اصل

7اصل

8اصل

9اصل

10اصل

11اصل

15/6

79/2

47/4

59/4

72/7

12/6

51/6

09/3

99/5

50/13

75/3

4

4

4

4

4

4

4

4

4

4

4

54/1

69/0

12/1

15/1

93/1

53/1

63/1

77/0

49/1

38/3

94/0

مي10در جدولكه طور بين نگ دار معنيتفاوت شود، مشاهده

ــروه در اص11و،1،3،4،6،7،9،10 اصــول ــن دو گ و اي ــت اس

و مـديران. ندارند ميـان،براي بررسي تفاوت نگـرش كارمنـدان

ــد ــه در اصــول.ش ــان داد ك ــه نش ــن مقايس ــ،10و9و1اي كارمن

اند يعني وضعيت موجود را در اين اصول بهتر ارزيابي كرده،د

0جدول

اثر

سمت

مدرك تحص

همان

ــر اص ــر س ب

يدار معني

ــه ــمقايس ش

برخوردارند



 موجـود را در ايـن اصـول بهتـر

دهد كه تفاوت نگرش بين

اير اصـول تفـاوتو در سـ

تعقيبـي نشـان داد كـه در

در اصـل؛)=58/3M( ديپلم

11/3(ا افـراد زيـر ديـپلم

M(بـا افـراد ديـپلم)69/3

M(بـا افـراد ديـپلم)42/3

و در اصل؛با افراد ديپلم)

/3M= (است.

 برحسـبوضـعيت مطلـوب

ت بررسي
ب

درجه
آزادي
 خطا

سطح
Fداري معني

36 

36 

36 

36 

NS 
NS 
NS 
NS 

156 

68/139 

00/138 

39 

39/0

027/0

02/0

000/0

آزمـون تحليـل چهـار از

يعنـي تفـاوت نگـرش،ت

و مراكز اطلاع كتابخانه مديريتنامة ويژه| 1390 پاييز  رساني ها

يعني مـديران وضـعيت موجـو،ن از نگرش بالاتري برخوردارند

.اند كرده

د متغير نشان مي بررسي عامل مدرك، نتايج تحليل واريانس تك

و10و،4،5،6،7،9 سطوح تحصيلي مختلف بر سر اصول اسـت

يها آزموننتايج. نيست دار معنيد با سطوح تحصيلي مختلف

با افراد ديپ) =14/3M(كارشناسيبيشترين تفاوت مربوط به افراد

بـا) =61/2M( تفاوت مربوط به افـراد داراي مـدرك دكتـري

=08/3M(كارشناسـي ارشـد اين تفاوت مربوط به افـراد،6 اصل

=50/2M(كارشناسـي ارشـد اين تفاوت مربوط به افـراد،7 اصل

)=94/2M(كارشناسي ارشد اين تفاوت مربوط به افراد،9 اصل

/64(با افراد ديپلم ) =28/3M(ن تفاوت مربوط به افراد دكتري

وضگانـه يـازدهي در هريك از اصـول دار معنيآيا تفاوت.10ل

 مدرك تحصيلي وجود دارد؟

جهتيري چندمتغهاي تحليل واريانس نتايج آزمون.11جدول
و مدرك بر اصول يازده گانه وضعيت مطلوب اثر سمت

تقريبيF ارزش مشاهده شده نام آزمون
درجه
آزادي
فرضيه

 بارتلت-پيلايي)1

 ويلكز-لامبداي)2

 لالي-اثر هتلينگ)3

 ريشه رويينتر بزرگ)4

31/0

69/0

45/0

45/0

46/1

46/1

46/1

46/1

11 

11 

11 

11 

 بارتلت-پيلايي)1

 ويلكز-لامبداي)2

 لالي-اثر هتلينگ)3

 ريشه رويينتر بزرگ)4

18/1

22/0

08/2

24/1

49/1

59/1

63/1

38/4

44 

44 

44 

44 

مي11كه در جدول طور يـك اثر سمت در هيچ،شود مشاهده

نشـده اسـت دار معنـي هـاي وضـع مطلـوب بـر مؤلفـهچنـدمتغيري

18 

مديران،11

ارزيابي كر

در بر

افراد با سطو

نگرش افراد

بيش،4اصل

بيشترين،5

M=(در اص؛

M=(در اص؛

M=(در اص؛

، بيشترين10

سؤال

و مد سمت

 اثر

 سمت

مدرك

 تحصيلي

همان

چواريانس
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نتـايج،امـا. نيسـت دارمعنـي

دريهـا نگـرش متفـاوت

ن مطلب كه تفـاوت بـين

گانه بـوده اسـت، از تحليـل

. مشاهده است

 هاي وضع مطلوب مؤلفه

Fداري سطح معنيF

64/1

21/1

12/1

22/4

795/0

65/1

59/2

76/1

10/4

02/3

79/1

NS 

NS 

NS 
005/0

NS 

NS 
049/0

NS 

006/0

027/0

NS 

 مـدرك تحصـيلي باعـث

و افـراد بـا ) >05/0P( اسـت

.اند

ت مربـوط بـه افـراد داراي

) =76/3M( افـراد دكتـري

بـا افـراد ) =55/4M(كارشناسـي

با افراد زير ) =52/4M(د

/4M= ( بـا افـراد دكتـري

و مطلوب كتابخانه ميرغفوريو زاده مكي| ...دانشگاهي يزددريها مقايسه وضعيت موجود

معنـيـك از اصـولو مديران در مورد وضعيت مطلوب در هـيچ

دهد كه افراد با مدارك تحصيلي مختلـف، اثر مدرك نشان مي

جهت بررسي اين). >05/0P(ل مربوط به وضعيت مطلوب دارند

گا مدارك تحصيلي متفاوت بيشتر بر سر كدام يك از اصول يازده

قابل مشا12ها در جدول نتايج اين تحليل. متغيره استفاده شدك

آزمون تحليل واريانس تك متغيره در بررسي اثر مدرك بر مؤل.12ل

 ميانگين درجه آزادي مجموع مجذورات متغير وابسته

 تحصيلي

1اصل

2اصل

3اصل

4اصل

5اصل

6اصل

7اصل

8اصل

9اصل

10اصل

11اصل

31/1

20/1

56/1

8/5

64/0

24/1

78/2

09/3

00/4

09/3

74/3

4

4

4

4

4

4

4

4

4

4

4

327/0

30/0

39/0

45/1

16/0

31/0

696/0

773/0

00/1

772/0

936/0

5

6

مي12 كه در جدول طور شود، تفاوت افراد برحسـب مشاهده

وضـعيت مطلـوب شـده اسـت10و،4،7،9متفاوت در اصـول

 تحصيلي مختلف در مورد ساير اصول نگرش متفاوتي نشان نداده

، بيشـترين تفـاوت4تعقيبي نشـان داد كـه در اصـليها آزمون

و اف) =62/3M(با افـراد زيـر ديـپلم ) =79/4M(كارشناسي ارشد

كارشناس، بيشترين تفاوت مربوط به افـراد داراي مـدرك7 اصل

9/3M=(كارشناسي ارشد، بيشترين تفاوت بين افراد9در اصل؛

3M=(بيشترين تفـاوت بـين افـراد ديـپلم10و در اصل؛ ،)57/

.است)

و كارمندان

مربوط به اث

مورد اصول

افراد با مدار

اريانس تكو

جدو

اثر

مدرك تحص

همان

يها نگرش

مدارك تح

نتايج

كارمدرك

در اص. است

90(دكتري

71/3(ديپلم

)81/3M=(



و وضع  مطلوب موجود

ب

 رتبهن

42

46

411 

49

41

43

48

410 

47

45

44

و وضعيت  وضعيت موجود

آخـرين رتبـه،ت موجـود

 مطلوب، ميانگين نمـرات

خـود اختصـاص دادهل بـه

) =94/2M(ص داده اسـت

M.( 

ت به كيفيت موجود نشان

 حـاكي از آن اسـت كـه

و زير مجموعـهكارمنـدان

 فلسفه مـديريتي آنهـا واقـف

ه در اين امر مهم مديريتي

و مراكز اطلاع كتابخانه مديريتنامة ويژه| 1390 پاييز  رساني ها

گانه براساس وضع مو بندي نگرش كل افراد در اصول يازده رتبه.13ل

وضعيت مطلو وضعيت موجود

ميانگينانحراف معياراصولانحراف معيارميانگين رتبه

10 94/284/0145/041/4

806/369/0251/036/4

901/373/0361/003/4

325/369/0466/023/4

11 67/291/0545/044/4

229/375/0646/040/4

709/374/0755/031/4

141/372/0865/007/4

519/380/0956/035/4

423/394/010 55/037/4

616/374/011 42/038/4

مي13در جدولكه طور بيشترين تفاوت رتبه وض،شود ملاحظه

بندي وضـعيت در رتبه5اصل. است1و سپس در اصل5 اصل

بندي وضعيتو در رتبه) =67/2M(را كسب كرده است) نمره

را در مقايسه با سـاير اصـول) =44/4M(ن اصل بالاترين مقدار

به،در وضعيت موجود1اصل طورن خود اختصاص رتبه دهم را

=41/4M(رتبه دوم را كسب كرده است، در وضعيت مطلوب

 گيري نتيجه

و مديران نسبت،هاي پژوهش توجه به يافته تفاوت نظرات كارمندان

و ايـن وضع موجود را بهتر از كارمندان برآورد كرده، مديران انـد

و رهبري كيفـي خـود ك بـهمديران در شناساندن فلسفه مديريت

اند كه كارمندان خود به فلسو پذيرفته نكرده صرف زمان لازم را

.اند مندان ارائه دادهكاربهارزيابي متفاوتي نسبت بنابراين، گرديد

و تربيتبه دانيل نظر مكس شده عدم وجود مديران متخصص

20 

جدول

همان

مطلوب در

كمترين نم(

افراد در اين

ينهم. است

و اين اصل

ن.8 و بحث

با توج

داد كه مدي

م،احتمال به

سازمان، زم

خواهند گر

براساس
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ز اصول مديريت كيفيـت

 نمـود كـه شـايد مـديريت،

ارزيـابي بايـدونكـرده اسـت

كارمنـدان در همـه اصـول

و  جمله بهتر كـردن خـدمات

و  اقـداماتي در زمينـه تحـول

و اخـتلاف ميـانگين كارمنـدان

دو هـامطلـوب از نظـر هـر

در مـورد راهبـرديريـزي

را نگرش كلي افراد، همچنين

 نگرش كارمنـدان دخيـل

ايـن نتيجـه. موجـود دارنـد

و كيفـي تلقـي كـردن مديريتي

 نظري لحاظاگرچه مديران از

هماهنگي. نمايند استفاده نمي

 برطرف نمودن مشكلات

ي اي بـراي پاسـخگويكننده

موقع كار، قابليت اتكا، به

 شـايد راهگشـاي مفيـدي

و منابعيهافرصت موجود

نمايد كه خدمات اشاره مي

و مطلـوب  وضعيت موجود

عاطفي، عدم احساس امنيـت

و مطلوب كتابخانه ميرغفوريو زاده مكي| ...دانشگاهي يزددريها مقايسه وضعيت موجود

و شايد آنها را ناشي از عدم اطلاع مديران ازيها پاسخ اشاره نمود

 ).McDaniel 1997(ستدانها يدگاهد تمايز

مي،كلير توجيـه نم گونـه يـناتـوان نگرش پايين كارمندان را

نكـرارتباطي باز را بين سطوح مختلف سازمان برطـرفيهال

.آورد عملبهاز مسائل سازمان راق

ك. سطوح بـالاتري را نشـان دادر كارمندان از وضعيت مطلوب

بعضي اصول از جمل،اند اما در اين مياني از مديران خود داشته

و بـازآموزي بهبود كيفيت حاكم، برنامـه و اقـد،هـاي آموزشـي

ب اخـتلا. انـد ارائـه دادهها اصله بقيه بيشترين ميانگين را نسبت

مطاسـت، وضعيت مطلوب نسبت به وضعيت موجود كمتر بوده

.ر مشابه هستند

ر بـه فقـدان برنامـه،هيئـت علمـيروپچاند در بررسي نگرش اعضاء

و بهبود سازماني جهت سود بلندمدت اشاره مي و همچ كيفيت كند

بهمسأله داند كه اين مديريت كيفي مهم مي نحوي در شايد خود

)Roopchand 1997.( 

نگـرش بـالاتري نسـبت بـه وضـع مو،ن در مورد وضع مطلوب

مديريتنظام دهنده اطلاعات ناكافي برخي از مديران از ايننشان

و چه در وضعيت مطلوب اگرچ. است خود چه در وضعيت موجود

در عمل از آن استف،آشنا نيستند اصول مديريت كيفيت فراگير نا

و و واقعي در بهبود سازمان ل سازمان براي ايجاد تغييرات مثبت

. طرف مديران ضروري است

و اينكه اين مسأله عامل تعيينبا) 1373(زمرديان كن توجه به كيفيت

، به مجموعه عواملي از جمله ايمني، نحوهاستشده تعيين پيش

ميئيكاراو،هاش هـا كند كه توجه به اين يافته خدمات اشاره

به. نگرش مديران باشد و كاركنان از وي فراستفاده بهينه مدير

خ، براي افزايش كيفيت با محور قرار دادن رضايت مشتري از

.دكن خود به رفع فواصل كمك مي

ي بين نگرش كارمندان در وضدار معنيتفاوت هاي پژوهش، يافته

مي.د عاط نبود جو:توجيه نمود گونهيناتوان دليل اين نتيجه را

توان اشا مي

و تم فراگير

طور به

كاناضعف

و دقيق لازم

انتظار

انتظار بالايي

توليدات، به

،دگرگوني

مديران در

گروه بسيار

روپچ

اجراي كيفي

نسبت به مد

( بوده است

مديرا

ن،احتمال به

سازمان خو

و اص با مباني

عوامل تمام

ط و موانع از

زمردي

نيازهاي از

ارزشنمودن

براي بهبود

در دسترس

خاي ن شايد

در ياف

مشاهده شد



. كاركنان از سوي مديران

و از كارمنـدان برطـرف،

. دانست

و نقـش آنهـا در بهبـود ن

و و معنـوي  لحاظ مـادي

نمايد توجيه را نگرش پايين

و مرد نسبت  كارمندان زن

آ نهـات افـراد بـر نگـرش

ي خود را حفـظ نمـودهر

و نظـرات آنـان توسـط ت

 مـردان، عـدم واگـذاري

و نپـذيرفتن بـه بـي تفـاوتي

 اصـول مـديريت كيفيـت

ي آموزشـي، بهتـر كـردن

در. دهد تفاوت را نشان مي

رسـد فقـدان ايـن مـينظـر

ــراي مشــاركت، ــان ب  كاركن

ل اوليـه مـديريت كيفيـت

وضـعيت گانـه يازده اصول

.ي را نشان داددار معنيت

در بررسـي. موجـود دارنـد

متغير وابسته بوده استعنوان

و توليـدات،  كـردن خـدمات

نگرش بالا مربوط بـه، مديران

، اهميت مدير بـه هـدايت
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و كاركنان ك، كارمندان، عدم توجه متقابل بين مديران و تبعيض ميان

و معنـوي، نبـود ارزيـابي صـحيحيها پاداشعدم وجود مـادي

توان از عوامل مهم نارضايتي آنها انتظارات معقول كاركنان را مي

و درونـي كاركنـان عدم توجه مدير به انگيزهبهي هاي بيرونـي

سازي كاركنان از عدم غنيبه پاول ).Currie 1997( كند اشاره مي

تواند ديگر دلايل نگ نمايد كه اين امر ميهاي اجرايي اشاره مي

Powell.( 

ك،از پژوهشي بخش ديگر و درخصوص مقايسه نظرات مديران

اما سمت،ي مشاهده نشددار معنيتفاوت، موجود از لحاظ جنسيت

دا معنياين اثر در تعامل با جنسيت نيز. داشت وضع موجود تأثير

 علت پايين بودن نگرش كارمندان در عدم توجه بـه احساسـات

افراطي از سوي برخي مديران، عدم توجه عزت نفـس هاييس

درو به آنان، ها كه منجر بـ امور كتابخانه مشاركت ندادن آنها

.گردد، تلقي شود ها ميتوسط مردان در كتابخانه

و مطلـوب در تمـام ت نگرش افراد نسبت به وضـعيت موجـود

تف.ي بالا برخوردار استدارمعني هـاي اوت در اصول برنامـه اين

و دگرگوني و تحول بيشترين تف، توليدات، بهبود كيفيت حاكم

و شعارهاي سليقه نظبه؛شود اي مدير كمترين تفاوت ديده ميف

.ها اين نگرش را رقم زده است كتابخانه

و آمــادگي كار ــه دگرگــوني ــاز ب ــراي ني ــان ب وجيــه نمــودن كاركن

و مـاليي و فراهم نمودن منابع انساني از اصـول...و ضمن كار

.ت

ي در هريك از اصدار معنيي ديگر از پژوهش به بررسي تفاوت

و مدرك پرداختهبرحسب كه در اين خصوص تفاوت استسمت

و مديران نگرش هاي متفـاوتي نسـبت بـه وضـعيت موكارمندان

به يازدهشده بر كدام يك از اصول دار معنياثرهاياينكه عنوا گانه

بيشـتر توجـه بـه بهتـر كـرد،از ميان اصول نگـرش كارمنـدان كه

و از نظر مدير و عدم ترس از مدير است  نمودن موانع عزت نفس

و خدمات، هاييبازرس از خودداري مدير افراطي بهبود نظام توليد

22 

نسبي كارمن
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كيفيت اشار
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)well 1995

در بخ

به وضع موج

نسبت به وض

شايد. است
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اصول مديريت كيفيـتد

انـد فراگير تشخيص داده شده

كننـده،مشـتري يـا مراجعـه

،كنـان كار بـه دادن اقتـدار

كـه تفـاوت دهـديمـ نشـان

هـايو توليـدات، برنامـه

و دگرگـوني  ايجـاد تحـول

. اصول برشـمرده داشـتند

با يـك فـرد بـا مـدركد

. توليدات سازمان نقش دارد

گسـترش، كيفيـت فراگيـر

Lakhe and Mohanty 1994.(

و بهره وري تداوم كيفيت

و  اصول بهبودي نظام توليد

س كارمنـدان خدشـه وارد

ن بـراي جلـباي مراجعـ

. ورده شـود مرتـب بـرآطـور

؛بـرد را در سازمان بالا مي

.ت عـزت نفـس بالاسـت

سازماني بـودهف ارتباطات

كـاهشودر محـيط كـار

. كنترل در سازمان

و در، نهايتدرت فراگير

ويهـا كلاسل آموزشـي

اطلاعـات جـامعي كسـب

و مطلوب كتابخانه ميرغفوريو زاده مكي| ...دانشگاهي يزددريها مقايسه وضعيت موجود

ت و دگرگونيو ايجاد دو.استحول و كارمندان هر بايدمديران

و براي بهر آنه كنند . گيرند كاربهگيري مؤثر

عوامل مهمي كه در موفقيت مديريت كيفيت فراگ)1374( بنده

مش حمايـت مـديريت عـالي سـازمان، توجـه بـه: شـمارديبرمـر

د راهبردي بلند و قدرشناسـي از آنـان، مدت، پرورش كاركنان

.خدماتيلو تحلسنجشو تيمي،

نتـايج نشـ،گانه يازده بررسي عوامل مدرك در هريك از اصول

م تفاوت بر سر اصـول بهبـود خـدمات افراد با سطوح تحصيلي

و ايج  رهبري كاركنان از طرف مدير، عدم وجود موانع ارتبـاطي

و برآورد بهتري نسبت به،كلي افراد با مدرك ديپلمطور نگرش

كارشناسي ارشدو يا ناسي كارشدر فردي با مدرك تحصيليي

و توليدها تفاوتشود كه اين مشاهده مي در چگونگي ارائه خدمات

ك و موهانتي معتقدند يكي از عوامل تكامل تدريجي مديريت

و بـازآموزي كاركنـان اسـت 994( آموزشـي در يـك سـازمان

و و يا كارمندان براي بهبود و نيروي كار  استعدادهاي مديران

. مديريت كيفيت فراگير مؤثر است

متفاوتي در اصيها نگرش، مربوط به مدرك تحصيلي مختلف

ارتباطي، برطرف نمودن موانعي كه به عزت نفـس برداشتن موانع

و نگراني از مدير مشاهده گرديد . ترس

و توليد ديروز بـا امـروز يكسـا همزمـان بـا نيازهـا.ن نيسـتت

طـو بـه لازم اسـت نيازهـاي آنـان،هدف ابتداييعنوان به مشتريان

راثربخش كارمنداني با عزت نفس بالا ميزان و توليدات ي خدمات

 سازنده، نگرش مساعد در مورد كارفرما، بهتر كاركردن از اثـرات

و عدم توجه به ظرا فئ مسائل سازمان از بافت نادرست ارتباطي

د هـا تـنش كـاهش: دلايل براي مـديريت مهـم اسـت اينط به

و كنت،ريزي، سازماندهي، هدايت، رهبري موجود در مسير برنامه

 توجه به نتيجه اين تحقيق، جهت مؤثر ساختن نقش مديريت كيفيت

ابتدا مديران ارشد از طريق تشكيل بايد ارائه خدمات اطلاعاتي

ا،هاي آموزشي در زمينه مديريت كيفيـت فراگيـر ايجاد كارگاه

و،كاركنان

را درك كن

علاقه

طـورينارا

ريزي برنامه

ت ايجاد كار

در بر

نگرش بين

ر آموزشي،

طوبه. است

ييها تفاوت

ديپلم مشاهد

لاكه

آمنظـا هـاي

و قابليت ها

م در اجراي

نتايج

خدمات، بر

ت،كند مي و

خدما

رضايت مش

پرورش كار

س رفتارهاي

م بسياري از

ارتباط.است

هاي مو تنش

با توج

بهترتحقق

و ايج تجربي



از اصول اوليه مديريت،ر

هـايي افـزايش بازرسـي

و در ترس رابطه بين مـدير

و اعتماد، بر تأكيدت نفس

ت توسـط مـديران ارشـد

و تـلاش آنهـا در جهـت

تـوان گـامي مثبـت در مي

.ت آنها برداشت

فصـلنامه پيـام. 1382. خـديوي

كيفيـت اجـراي مـديريتز در

و علـوم روان دانشكده، شناسي

مؤسســه: تهـران.ت فراگيـر كيفيـ

يهـا كيفيـت فراگيـر در دانشـگاه

.تيـــــر28-25تهـــــران،،كيفيـــــت

و)س( هـاي الزهـراي دانشـگاه

و روان دانشـگاه شناسـيتربيتـي

در مجتمـع)ت كيفيـت فراگيـر

و  كارشناسـي ارشـد مـديريت

رسـاني وزارت جهـادمركز اطـلاع

و: تهـران.ي مؤسسـه مطالعـات

علمـي دانشـگاه تربيـت معلـمت

و ، دانشـگاهيشناس روان تربيتي
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از جانب مديران همراه با اعتقاد راسخ در اين امريتمسئولاحساس

جـايه مديريت كيفيت، افزايش كيفيت بـه ايجاد فلسف. فراگير است

تكار به ياري رساندن مدير مامي امور، از ميان برداشتن تركنان در

و دگرگوني با نظر خواهي از كاركنان، بالابردن عزت ايجاد تحول

و بهبود مداوم در كتابخانه مـديريت هاييتمسئولها، انجام تعهدات

مديريت كيفيتيها نظامش بسيار مهم اين مديران در استقرار

م  نگهداري آن از جمله مواردي است كه در صورت توجه به آنها

و جلب رضايت خدمات باكيفيت به مشتريان يا مراجعه كنندگان

ترجمـه شـهناز. هـا در كتابخانـه مديريت كيفيـت. 1995. كيت كولينگو

.49-32):2و1( 13

و. 1380. شـيرازيهـا هاي دانشـگاه مطلوب كتابخانه مقايسه وضعيت موجود

و كارمندان نامه كارشناسي ارشد مديريت آموزشي، پايان.ز ديدگاه مديران

.دانشگاه شيراز

و فرهنگــي مـديريت كيف. 1379.و همكـاران، مصـطفي ابزارهـاي اسـتراتژيك
.ياآس فرهنگي

و اثربخشـي مـديران كيف مؤثر در تحوليها بررسي مهارت. 1385.الله آفريني

كيفيــــ مـــــديران المللـــــيينبـــــ كنفـــــرانس هفتمـــــيندر. پزشـــــكي
http://www.civilica.com/papersearch)در .)2/7/1387دسترسي

هـاي مركـزي ارزيابي سطح مديريت كيفيت فراگيـر در كتابخانـه. 1386. مرضيه

و اطلاع نامه كارشناسي ارشد پايان. مدرس تر رساني، دانشكده علوم كتابداري

 ).س

مـديريت(ارزيابي نيازهاي اساسي اجـراي مـديريت كيفيـت فراگيـر. 1382

نامـه پايـان. دانشگاه علوم پزشكي ايران)ص(ي درماني حضرت رسول اكرم

و خدمات بهداشتي درماني ايراندانشگاه علوم پزش،رساني پزشكي . كي

مرك:تهران. (TQM)مديريت فراگير.1374. سليمي محمدحسينومجتبي،

.سازندگي، مركز نشر دانشگاه صنعتي اميركبير

و. 1373. اصغر اجرائـييهـا روشمديريت كيفيت جامع مفاهيم، اصول، فنون
و نوسازي صنايع ايرانريزي آموزشي .سازمان گسترش

هيئـتياب پذيرش مديريت كيفيت فراگير در بين اعضـاي زمينه.1384. سعيد

و پرورشرشته ارشد نامه كارشناسيپايان ت دانشكده، بنيادهاي آموزش علوم

24 

احس. نمايند

ت فراگكيفي

افراطي، يار

ند، ايجكارم

اهميت بهبو

نقش لحاظ به

و نگه حفظ

ت ارائهجه

 منابع.9

بروفي، پيتر،

كتابخانه

.تابنده، فاطمه

فراگير از

دا تربيتي

جعفريـان، مص

خدمات

حميدي، يداالله

علـــــوم

rsearch

خالويي، مرض

تربيت مد

س( الزهرا

.دهنويه، رضا

آموزشي

رس اطلاع

م،بيگي رجب

سازندگي

زمرديان، اصغ

ريز برنامه

پور، سع طالبي

پا. تهران



25 

و پرورش .24-14):1(4ش

Barrionuevo, M. D., and A. M. P
Spain): an EFQM-compliant manual
20 Nov.  2008).  

Bass, A. G. 1995. Quality service indicators and their importance to

community collages. D
Clegg, B., C. Rees, and M.

a focus on tools and critical success factors
Currie, T. A. 1997. Total quality managem

Abstracts International
Diaz, C. et al. 2005. Excellence and 

Conference and Council (Norway, Oslo, 14 
org/IV/ifla71/Programme.htm

Domenico, G. 2004. Self-a
http://www.aib.it/aib/boll/valid.

Evans, M. 2000. Quality management and self assessment tools for public libraries. In
and General Conference (Jerusalem, Israel, 13
http://www.ifla.org/IV/ifla66/papers/112

Horwittz, C. L. 1990. Total 
and Administration 18 (2):

Jurow, S. and S. B. Barnard.
of Library Administration

Kokkori, V. 2002. TQM in Greece: the case study of an academic library. 
http://www.Biblos.PK.Edv.PI/~nahotko/granty/

Lakhe, P., and R. Mohanty.
developing economics. 

Loney, C. 1993. TQM training the library service challenge. 
85-95. 

McDaniel, J. 1997. The route to total quality management: 
Abstracts International

Mello, L., and M. Sampaio. 2003. Evaluation and quality libraries performance: a view from
Brazil. http:// eprints.rclis.org/archive/00003633/02/PosterMeloSamp
4.pdf (accessed 20 Sep. 2008).

Powell, T. 1995. Total quality management as competitive advantage: a review and empirical study. 
Strategic Management 

Roopchand, R. 1997. The critical analysis of total quality managem
Dissertation Abstracts International

Rossi, E. W. 1997. A case study on essential implementation characteristics for a successful total quality 
through program effectiveness. 

Wang, H. 2006. From “user” to “customer”: TQM in academic libraries? 
606 – 620. 

و مطلوب كتابخانه ميرغفوريو زاده مكي| ...دانشگاهي يزددريها مقايسه وضعيت موجود

. معلم تهران

و پرورش. 1374.ي مديريت در آموزش. مديريت كيفيت فراگير در آموزش

.انتشارات سمت: تهران.اداره كتابخانه. 1376.ه

M. Perez. 2003. Evaluation of academic libraries in Andalusia (Southern
pliant manual. http://www.arl.org/states/north/ program.html (

service indicators and their importance to student satisfaction in selected 

Dissertation Abstract   International 56 (6): 2050-A 
Titchen. 2010. A study into the effectiveness of quality management training: 
itical success factors. The TQM Journal 22 (2): 188 – 208. 
uality management in Georgia post secondary technical institutes. D
l 58 (6): 2099-A.  
ence and quality in Andalusia University library system. In 71th IFLA General 

cil (Norway, Oslo, 14 – 18 August). http://www.ifla 
amme.htm (accessed  30 Oct.  2008).  
assessment, skill, excellence: the EFQM model in the libraries. 
oll/valid. (accessed 10 Oct. 2008).  
anagement and self assessment tools for public libraries. In 66 IFLA Council 

ce (Jerusalem, Israel, 13-18August).
IV/ifla66/papers/112-126e.html (accessed  20 Nov. 2008). 
quality management: an approach for education. Educational Management 
(2): 55-58.  

d. 1993. Introduction: TQM fundamentals and overview of contents
tration 18 (1, 2): 1-13 

Greece: the case study of an academic library. 
PK.Edv.PI/~nahotko/granty/ Kokkori.hTMI (accessed  12 Oct.  2008

1994. Total quality management concept, evolution and acceptability in 
International Journal of Quality and Management 11(2): 9-33. 

ning the library service challenge. Journal of Library Administration

ute to total quality management: Managing service qualiy journal. D
l 54 (2): 45-50. 
. 2003. Evaluation and quality libraries performance: a view from P
rclis.org/archive/00003633/02/PosterMeloSampaio- Northumbria

p. 2008).
ity management as competitive advantage: a review and empirical study. 
Journal 16 (2): 15-37. 
ritical analysis of total quality management in continuing higher education. 
International 58 (12):4527-A. 
study on essential implementation characteristics for a successful total quality 
tiveness. Dissertation Abstract International 58 (3): 698-A 
r” to “customer”: TQM in academic libraries? Library Management

تربيت مع

بند، علي علاقه

علومي، طاهر

uthern
(accessed  

ected 

nt training: 

Dissertation 

LA General 

A Council 

agement 

. Journal 

2008). 
lity in 

n 18 (1, 2): 

Dissertation 

Portugal and 
umbria-

study. 

ucation. 

tal quality 

t 27 (9): 

 



. تدارك داده شود

. گردد

.ي بالا كار كننداثربخش

و مراكز اطلاع كتابخانه مديريتنامة ويژه| 1390 پاييز  رساني ها

ت

 گانه مديريت كيفيت فراگير اصول يازده

و توليدات هدف پايدار قرار گيرد.1اصل .بهتر كردن خدمات

.نگرش بهبود كيفيت در سازمان حاكم گردد.2اصل

از.3اصل .مداوم طوربهو نظارت گستردههايبازرسخودداري مدير

و خدمات پيوسته بهبود يابد.4اصل .نظام توليد

و بازآموزي كاركنان برنامه.5اصل ت طوربههاي آموزشي جدي توسط مدير

ك.6اصل و هدايت .اركنان از طرف مدير اهميت داده شودبه رهبري

.موانع ارتباطي موجود ميان واحدها از بين برود.7اصل

و شعارهاي سليقه.8اصل .اي مدير كنار گذاشته شود اهداف

مي.9اصل سازد برطرف گرد موانعي كه به عزت نفس كاركنان خدشه وارد

با.10اصل و نگراني از مدير از بين برود تا همه كاركنان اثربخويكارائترس

به.11اصل و دگرگوني توسط مدير مي اقداماتي در زمينه تحول .آيد عمل

26 

پيوست. 10

اص

اص

اص

اص

اص

اص

اص

اص

اص

اص

اص



Comparing the Current Situation versus 
Desirable Perspective of Academic Libraries 
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Abstract: Implementation of total quality management plays an 
important role as a progressive phenomenon in educational and cultural 
organizations. The main objective of this study is to compare the current 
situation versus desirable perspective of academic librarie
University in implementation of total quality management evaluated by 
managers and staff of the libraries. Independent t
managers have estimated the situation (M= 3.33). The independent t
results to assess the difference in employees' attitudes about the desirable 
situation, was obtained as 4.33, compared with that of the managers which 
was 4.22. Apparently, the employees have higher expectations over the 
desirable situation rather than the managers. The dependent t
to assess the difference in managers’ attitudes about the current versus 
desirable situation, showed a meaningful difference of (p<0.01). The 
employees’ attitude towards the desirable situation (s= 0.39, M= 4.15) had 
a meaningful difference w
(s= 0.65, M= 3.04). People’s attitudes towards the current and desirable 
situation, had a high meaningfulness among all the eleven principles of 
quality management (p< 0.01). Meaningful differences were obs
multivariate analysis of variance aiming at assessing the effects of 
position and qualifications on the current eleven principles (p< 0.05). The 
results of multivariate analysis of variance to assess the effects of position 
and qualifications on the current eleven principles suggested that the 
effect of position on the components of desirable situation was not 
meaningful. Meanwhile, the results in effects of qualification suggested 
that individuals with different qualifications and university degre
diverse attitudes towards the principles regarding the desirable situation.

Keywords: academic libraries, total quality management, managers, 
employees 
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